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INTRODUZIONE 
 
 
 
 
Lo scopo del seguente lavoro è l’analisi e l’approfondimento in termini di 
marketing del  concetto di accessibilità applicato al settore turistico, attraverso lo 
studio delle realtà esistenti, delle attività promosse dai soggetti pubblici e privati 
e delle leggi divulgate, l’analisi della domanda di accessibilità europea e italiana, 
nonché gli accorgimenti da applicare per rendere l’offerta turistica accessibile.  
Il primo capitolo presenta le definizioni del Turismo accessibile, evidenziando 
l’insieme di azioni dell’Unione Europea e dell’Italia per lo sviluppo del turismo 
accessibile, descrivendone la sua evoluzione storica e culturale, riportando, in 
particolare delle best practice a livello italiano ( Turismabile, Alto Adige per 
Tutti e la città di Venezia). 
Il secondo capitolo prosegue con l’analisi della normativa a livello europeo, a 
livello nazionale e regionale, ed approfondendo la normativa della Regione 
Siciliana. 
Nel terzo capitolo si svolge l’analisi della domanda di accessibilità nel settore 
turistico, facendo riferimento agli studi e alle ricerche che sono stati condotti in 
precedenza allo scopo di quantificare il mercato di riferimento ed i principali 
segmenti. 
Il quarto capitolo affronta l’articolazione e la struttura dell’offerta turistica 
accessibile, evidenziando come bisognerebbe rendere accessibile non solo la 
struttura dell’ospitalità, ma anche la destinazione turistica. 
Il quinto capitolo prevede un focus sulla Regione siciliana, riguardo la notevole 
forza attrattiva esercitata dai siti UNESCO, presentando come caso il Progetto 
MUST ( Mobility Unesco Sustainable Tourism), co-finanziato dalla 
Commissione Europea. Verrà svolta l’analisi strategica per la proposta di un 
prodotto accessibile, ovvero “Itinerari accessibili nei siti UNESCO”, effettuando 
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la macrosegmentazione del mercato grazie all’applicazione del modello di Abell 
e la micro segmentazione multivariata complessa del mercato.  
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CAPITOLO 1 
TASSONOMIA DEL CONCEPT DI 
“ACCESSIBILITÀ” NEL TURISMO 
 
 
 
 
1.1 - Nascita ed evoluzione del concetto di accessibilità nel turismo. 
 
Il concetto di “accessibilità” in tema di turismo iniziò a diffondersi alla fine degli 
anni Settanta, quando una delle iniziative più rappresentative fu, nel 1976 in 
Gran Bretagna, la nascita di un gruppo di lavoro creato dall’English Tourist 
Board e composto da altri Tourist Board del Regno Unito e dal Trade Union 
Congress. L’obiettivo principale di questo gruppo di lavoro era comprendere e 
studiare attraverso quali strumenti le persone sfavorite a causa di condizioni di 
disabilità o dell’esistenza di un’esigenza specifica ( anziani, intolleranze 
alimentari, famiglie con bambini piccoli), potessero  viaggiare senza alcuna 
problematicità e senza alcuno ostacolo. Il risultato di queste ricerche fu la 
redazione di un documento dal titolo “Holiday - the Social Need”, da cui si 
evinse che il principale ostacolo era rappresentato dalla presenza e diffusione di 
informazioni lacunose, poco attendibili e non funzionali, e venne proposta, 
quindi, come soluzione una maggiore sensibilizzazione non solo delle autorità 
pubbliche e private, ma della collettività in generale. 
Sulla scia di questi studi, l’Organizzazione delle Nazioni Unite (ONU) elesse il 
1981 quale “Anno Internazionale delle Persone Disabili”, durante il quale venne 
pubblicato il  “World Programme of Action concerning Disabled Persons”. Il 
documento WPA rappresentava una strategia globale in grado di garantire la 
piena partecipazione alla vita sociale da parte delle persone con disabilità, 
discostandosi dal concetto di disabilità intesa come malattia e avvicinandosi 
maggiormente a quello di parità e godimento di diritti umani.
1
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Si cominciava, perciò, a comprendere di non poter più tralasciare le 
problematiche relative all’accessibilità dell’offerta turistica e agli ostacoli che 
impediscono una piena partecipazione di tutti i cittadini (residenti e turisti) 
esclusivamente alle sole attività del tempo libero e alle attività ricreative e 
culturali. Da qui si avviano le prime strategie adottate da sistema turistico per i 
turisti con esigenze speciali e ciò sulla nuova idea di assicurare un livello di 
parità tra tutti i potenziali clienti dell’offerta turistica. Questa strategia nuova, 
oltre a rispondere ad istanze etiche di inclusione e partecipazione, diffondendo 
una nuova cultura dell’accoglienza, contribuì al miglioramento della qualità del 
territorio e dell’offerta turistica, pubblica e privata, con importanti ricadute anche 
in termini economici. L’accessibilità, infatti, contribuisce anche alla formazione 
del valore aggiunto determinando incrementi di reddito per le imprese e benefici 
economici rilevanti, in quanto consente di attrarre una domanda turistica 
potenziale prima trascurata 
2
 
Va ricordato che in Gran Bretagna nel 1981 venne istituito l’”Holiday Care 
Service”, il primo servizio nazionale europeo di informazione e consulenza per il 
turismo riguardante le persone con disabilità; venne anche realizzata una guida 
turistica, chiamata “ Providing for Disabled Visitors” all’interno della quale si 
potevano trovare consigli sulle strutture ricettive accessibili e consigli 
sull’accoglienza di visitatori con esigenze speciali. 
La Gran Bretagna con il passare degli anni continuava ad essere particolarmente 
attenta e sensibile al tema dell’accessibilità nel turismo, tanto che, nel 1989, un 
gruppo di esperti britannici di cui faceva parte l’English Board e l’ Holiday Care 
Service pubblicò, a conclusione di un Congresso, il Rapporto intitolato “Tourism 
for All”.3 Questo rapporto conteneva sessantatre raccomandazioni rivolte al 
settore turistico ed esortava gli operatori turistici a creare offerte in linea con la 
visione di qualità e di integrazione, che tenessero conto delle esigenze di tutti i 
potenziali clienti, compresi quelli con esigenze speciali a causa delle loro 
condizioni personali.
4
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 (Progetto EU.FOR.ME, 2006) 
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In seguito, l’orientamento assunto dal Regno Unito fu seguito da varie 
organizzazioni europee e americane che operavano nello stesso ambito; tanto che 
il termine “Tourism for all” assunse una declinazione internazionale divenendo 
anche “Tourisme pour tous”, “Tourismus für Alle”, “Turismo per tutti” e 
“Turismo para Todos”, e identificando l’insieme di tutti gli attori , pubblici e 
privati, che si occupavano di promuovere lo sviluppo di un turismo accessibile 
alle persone con “bisogni speciali”: scopo era di individuare in ogni Paese 
organizzazioni ed enti che si impegnassero ad agevolare l’ingresso nel mercato 
del turismo, nel modo più indipendente possibile, anche alle persone con 
disabilità.
5
 
Nel 1990, dichiarato anno europeo del turismo, venne organizzata a Londra, su 
iniziativa di un consorzio di organizzazioni nazionali del turismo europee, la 
conferenza “Tourism for all in Europe”. Tale conferenza ebbe una durata 
complessiva di due giorni e vide la partecipazione di duecento invitati 
provenienti da tutto il mondo, in rappresentanza dei principali attori del comparto 
turistico. 
La conferenza ebbe come obiettivi principali la condivisione delle singole 
esperienze fin lì accumulate, la diffusione di queste al maggior numero di paesi 
europei e la produzione di una serie di raccomandazioni, per i vari governi 
nazionali, sui parametri da adottare per rendere più accessibili alle persone con 
disabilità le varie strutture turistiche. Operatori del settore turismo, pubbliche 
autorità, associazioni per disabili e tutti i partecipanti alla conferenza, si 
impegnarono in questa occasione a sviluppare programmi formativi per architetti 
e progettisti operanti nel settore turismo e a migliorare la qualità delle 
informazioni turistiche.
6
 
Nell’ottobre del 1993, sempre a Londra, fu organizzata un’altra conferenza 
particolarmente significativa, intitolata “Tourism 2000 - Tourism for All in 
Europe Conference”, nell’ambito dell’“Anno delle Persone Anziane e della 
Solidarietà tra le Generazioni” patrocinato sempre dall’ Unione Europea. Questo 
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evento rappresentò l’occasione per presentare il primo studio europeo “Profiting 
from opportunities” realizzato da Touche Ross, e ancora oggi considerato il 
punto di partenza per qualsiasi indagine di fattibilità per progetti inerenti il 
turismo accessibile, poiché analizzò e descrisse il potenziale impatto economico 
delle persone con disabilità sul mercato turistico. 
I dati di questa ricerca dimostravano che, migliorando e potenziando 
l’accessibilità dei servizi ricettivi, dei trasporti e delle strutture di viaggio, i turisti 
con esigenze speciali europei sarebbero potuti notevolmente crescere, passando 
da 6 milioni di persone a 19 milioni, con un incremento, quindi, dal 3% al 10% 
del turismo totale, a testimonianza del notevole impatto (in termini potenziali) di 
questo segmento di mercato. Lo scopo principale, infatti, era quello di diffondere 
dati e statistiche sulle effettive potenzialità turistiche offerte dal mercato delle 
persone con particolari bisogni, in modo da persuadere gli operatori del settore 
che una maggiore accessibilità delle strutture turistiche equivaleva non solo a un 
giovamento dal punto di vista sociale ma anche a una ricca fonte di utilità 
economica.
7
 
I primi e importanti passi circa il  concetto di “Turismo per tutti” erano stati fatti 
e alle conferenze di Londra seguirono una serie di progetti finalizzati a creare un 
coordinamento internazionale e a stabilire dei criteri comuni per il suo sviluppo. 
Ad Anversa, nel novembre del 1993, si costituì un altro gruppo di lavoro 
europeo, con il fine di elaborare degli standard attraverso cui poter evidenziare e 
certificare le condizioni di fruibilità delle strutture turistiche. E nel maggio 
dell’anno seguente, a Roma, in occasione del congresso “Tourism for All 
Networking”, venne organizzato il primo incontro del nuovo gruppo di lavoro, 
promosso dal CO.IN
8
. 
In Italia le prime iniziative nell’ambito del turismo accessibile sono state le 
seguenti: 
i. la creazione di uno sportello informativo per persone disabili gestito dal 
CO.IN di Roma, e la pubblicazione da parte dello stesso ente della prima 
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rivista periodica sulle tematiche del turismo accessibile e delle prime 
guide di accessibilità della città di Roma, nonché l’organizzazione di 
visite della capitale a persone portatrici di disabilità; 
ii. la creazione e pubblicazione di mappe e guide sull’accessibilità delle più 
importanti città dell’Emilia Romagna prodotte dallo studio di architettura 
A.D.R. di Cavriago (Reggio Emilia), il quale progettò anche i piani 
comunali per l’abbattimento delle barriere architettoniche; 
iii. l’organizzazione di iniziative promosse dal Comune di Ferrara aventi lo 
scopo di migliorare i sistemi di informazione, accoglienza, trasporto, 
ricettività e organizzazione degli eventi nella città, al fine di renderla 
completamente accessibile. 
Queste iniziative non avrebbero permesso lo sviluppo coordinato e armonico del 
turismo accessibile se, a livello nazionale e internazionale, non ci fosse stato 
l’appoggio e il supporto dal punto di vista legislativo, grazie all’emanazione di 
provvedimenti innovativi in tema di progettazione senza barriere. Fu, infatti, 
fondamentale la partecipazione delle associazioni dei disabili, delle cooperative 
sociali, degli operatori turistici e di tutte le realtà italiane interessate ad una serie 
di eventi e di incontri organizzati dall’Unione Europea nei primi anni novanta, 
facilitando lo scambio di idee ed esperienze e l’instaurarsi di contatti tra gli 
organismi coinvolti. 
Nel 1995, alla  Borsa Internazionale del Turismo di Milano BIT, il CO.IN. di 
Roma, l’AIAS di Milano, l’AIAS di S. Bortolo di Vicenza e l’ufficio Informa-
Handicap del Comune di Ferrara, nonché gli architetti, i progettisti, le 
associazioni per disabili e gli enti locali, tennero il primo incontro di 
coordinamento per discutere una potenziale strategia per la crescita del turismo 
accessibile in Italia. In occasione di questo incontro vennero stabilite le linee 
guida da seguire nel primo anno, ovvero la necessità di incrementare i contatti tra 
coloro che partecipavano all’incontro per conoscere, studiare, analizzare le 
differenti esperienze e trovare un modello comune che venisse implementato e 
adottato in maniera condivisa. Si decise di coinvolgere gli operatori del mondo 
del turismo, che non avevano partecipato alla BIT di Milano. Si allestì, infine, 
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uno stand “Turismo per Tutti” nella BIT dell’anno successivo, per informare gli 
operatori del turismo tradizionale sui metodi e gli strumenti necessari alla 
realizzazione delle proposte turistiche “per tutti”. 
Alla BIT del 1996 fu organizzato il convegno “A.A.A. 30 milioni di turisti 
offresi – Problemi e prospettive del turismo per disabili”, rivolto a tutti gli 
operatori del settore turismo. La partecipazione al convegno fu consistente e gli 
organizzatori poterono, per la prima volta, entrare in contatto con importanti 
imprese ed enti turistici a cui mostrarono l’importanza sociale ed economica del 
turismo accessibile. 
Nel corso dello stesso anno vennero organizzati numerosi eventi e convegni a 
dimostrazione del fatto che stesse crescendo l’interesse degli operatori turistici, e 
del loro interesse nel commercializzare degli itinerari turistici appositamente 
creati e rivolti alle persone disabili. 
  
In Italia nell’aprile del 1997 venne istituito il Comitato Nazionale “Si, 
viaggiare…Turismo per tutti”, che aveva come principale obiettivo la creazione 
di una rete di servizi informativi sul turismo accessibile operativi sul territorio 
nazionale. Tale Comitato promosse studi e ricerche in tema di accessibilità e 
incoraggiò alla collaborazione con enti pubblici e privati al fine di ottenere una 
maggiore sensibilizzazione della pubblica opinione e in particolare degli 
operatori del settore, in modo tale da gestire e promuovere efficacemente le 
attività informative. 
Le attività svolte dal nuovo Comitato furono molto intense e nonostante le 
organizzazioni sociali avessero offerto collaborazione e mostrato interesse, fu 
difficoltoso ottenere il sostegno e il coinvolgimento degli attori del settore 
turistico che non erano ancora sufficientemente convinti delle reali opportunità 
economiche del turismo accessibile, soprattutto per ciò che riguardava i costi da 
sostenere per eliminare le barriere e adeguare le strutture ricettive. Venne 
migliorata, in ogni caso, la quantità e la qualità delle informazioni disponibili per 
i turisti disabili, che a loro volta estesero la ricerca di proposte in grado di 
soddisfare le proprie esigenze. Tuttavia a fronte del crescente interesse non 
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corrispondeva una crescita dell’offerta turistica poiché mancava un adeguato 
coordinamento tra gli attori della filiera turistica e le associazioni interessate alla 
crescita del “Turismo per Tutti”. Soltanto grazie all’intervento di un soggetto 
istituzionale, detentore delle capacità e dei mezzi economici necessari, si riuscì a 
ottenere tale coordinamento e a dar vita al primo progetto costituito da 
un’insieme di iniziative che furono in grado di risolvere tutte le criticità che 
ostacolavano lo sviluppo e la crescita del turismo accessibile: l’inizio del 
progetto “Italia per tutti”, intrapreso dalla Direzione Generale per il Turismo nel 
1999, rappresentò il passo più significativo per il coordinamento e l’integrazione 
di tutte le iniziative e le attività finalizzate allo sviluppo del turismo accessibile. 
L’obiettivo primario dell’iniziativa era quello di rendere disponibile un insieme 
di informazioni sulla domanda e sull’offerta del Turismo Accessibile agli utenti e 
agli operatori del settore turistico. Il primo aspetto affrontato fu quello relativo ad 
attività di “sensibilizzazione”, al fine di incentivare lo sviluppo di un nuovo 
approccio culturale in materia di accessibilità ai servizi turistici. Risultato del 
lavoro svolto è stato la realizzazione di un manuale dal titolo “Qualità 
nell’accoglienza turistica di clienti con bisogni speciali”, redatto dal CO.IN e 
all’interno del quale è possibile trovare informazioni per gli attori del settore 
riguardo le modalità di erogazione di un servizio di qualità al cliente con 
esigenze speciali (disabilità motorie, sensoriali, psichiche, alimentari, ecc.), 
fornendo per ciascuna di esse una risposta adeguata. 
Sempre in quegli anni, l’ENEA avviò il progetto chiamato “STARe – Servizi 
Turistici per l’Accessibilità e la Residenza confortevole”, iniziativa che fu 
finanziata per il primo anno dal CIPE (Comitato Interministeriale per la 
Programmazione Economica). Il progetto di durata triennale (1999-2001) vide la 
collaborazione tra numerosi soggetti del mondo sociale (onlus, associazioni e 
cooperative) e società di consulenza nel turismo, e portò alla realizzazione di uno 
studio sulla domanda e uno sull’offerta di turismo accessibile in Italia, 
l’elaborazione di una metodologia di rilevazione dell’accessibilità, la creazione 
di una banca dati contenente informazioni sull’accessibilità di oltre 4000 strutture 
turistiche d’Italia, e di otto studi di fattibilità di iniziative imprenditoriali nel 
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settore dei servizi turistici per persone con disabilità. La metodologia IG-VAE 
(acronimo di Informazione Garantita [per la] Valutazione dell’Accessibilità [per 
le proprie] Esigenze), elaborata nell’ambito del Progetto STARe, dava la 
possibilità di raccogliere informazioni relative al livello di accessibilità di 
strutture e infrastrutture turistiche, consentendo a chi ne avesse bisogno di 
valutare soggettivamente se una destinazione fosse fruibile o meno in relazione 
alle proprie esigenze. 
Il progetto “Italia per tutti”, aveva condotto alla determinazione di una 
metodologia unica e uguale per tutti, finalizzata allo sviluppo del turismo 
accessibile e alla realizzazione di strumenti, portando alla creazione di un punto 
di partenza per uno sviluppo omogeneo sul territorio nazionale del “Turismo per 
Tutti”.9 
 
Negli anni seguenti (1999-2004), si intensificarono le attività volte alla 
promozione del turismo accessibile e nel 2000, su questa scia, nacque 
l’Associazione “SiPuò”, il cui nome evidenza le effettive “possibilità” e non la 
“non abilità”. Questa Associazione, nello stesso anno, creò una sezione operativa 
,che nel marzo dell’anno successivo organizzò, a Ferrara, la Seconda Borsa del 
Turismo e un convegno dal nome “Easy Mostra Convegno – Turismo , Sport, 
Cultura e Tempo Libero per i disabili e gli anziani. Le azioni di questa 
associazione mirano tutt’oggi a garantire il diritto al tempo libero delle persone 
disabili e dei loro familiari, al fine di creare delle figure professionali che siano 
capaci di soddisfare le necessità di coloro che palesano dei bisogni speciali, 
rivolgendo a tale scopo, i principali interventi agli operatori professionali che 
agiscono lungo tutta la filiera turistica.  
 
Nel 2004, venne redatto da Jacqueline Westcott, e successivamente pubblicato 
dalla Commissione Europea di Imprese e Industrie, un manuale dal titolo 
“Migliorare le informazioni sul turismo accessibile per le persone disabili”, con 
l’intento di fornire delle linee guida alle strutture ricettive e alle destinazioni 
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turistiche; tale manuale ha lo scopo di migliorare la qualità del servizio offerto a 
tutti coloro che presentano delle esigenze speciali, spaziando dai disabili agli 
anziani alle mamme con il passeggino, che richiedono un maggiore livello di 
accessibilità. Viene identificata  la necessità assoluta di informare 
dettagliatamente il potenziale turista con bisogni speciali circa il livello di 
accessibilità, consentendogli di poter scegliere la vacanza più adatta alle sue 
esigenze. L’informazione, quindi, aumenta la qualità dell’offerta e aumenta il 
potenziale commerciale del settore turistico, contribuendo anche all’integrazione 
sociale.
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Nel gennaio 2004 fu approvato il progetto C.A.R.E., che affrontava la tematica 
dell’accessibilità con l’ambizione principale di creare “città che sapranno 
soddisfare le esigenze più difficili, come quelle espresse da portatori di bisogni 
speciali, saranno città più funzionali ed accoglienti per tutti”.11 Questo progetto 
aveva come obiettivo primario quello di costruire una rete di servizi e strutture 
accessibili tra le città europee, grazie all’uso di una metodologia comune di 
rilevazione sull’accessibilità e di comunicazione agli utenti. Il progetto ha visto, 
di conseguenza, la realizzazione di studi, azioni di formazione e di informazione, 
azioni pilota, realizzazione di reti e attuazione di azioni di promozione. 
Nel 2006 fu data vita all’associazione europea European Network Accessible 
Tourism (ENAT), un’organizzazione di appartenenza dove gli operatori turistici 
possono condividere e conoscere le buone pratiche in tema di turismo accessibile 
da tutta Europa.  
Il 27 settembre dello stesso anno fu affermato che “Accessible Tourism is the 
way forward for businesses and customers alike”12, comunicando che tra i 
viaggiatori da e in Europa, ci sono decine di milioni di persone con disabilità, gli 
anziani e tutti coloro che presentando difficoltà a viaggiare, a causa di barriere 
fisiche e di comunicazione nei trasporti, negli edifici e attrazioni.  
Un ulteriore passo in avanti nella definizione del concetto di accessibilità, di 
notevole importanza per completezza e livello di dettaglio, fu rappresentato, nel 
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2005, dal progetto O.S.S.A.T.E. (One-Stop for Accesible Tourism in Europe) 
Accessibility Market and Stakeholder Analysis
13
, realizzato dall’Università del 
Surrey e co-finanziato dal programma e-Content della Commissione europea. 
Questo progetto era volto a creare un prototipo di piattaforma multilingua in cui 
trovare informazioni relative a luoghi turistici, siti e alloggi accessibili in tutta 
Europa. Il progetto, infatti, ha svolto un’indagine sull’accessibilità 
implementando un sistema di valutazione della stessa e creando un database on-
line che rappresentò un servizio di informazione prototipo, sviluppato e testato in 
sette paesi.
14
 
Nel 2009 fu organizzato dall’ENAT, grazie ai fondi stanziati dall’Unione 
Europea, una giornata di confronto, Competitiveness for European Tourism for 
All (CETA), avente come ospiti aziende, del settore pubblico e privato, e tutti gli 
stakeholder circa il turismo accessibile, in un’ottica di sostenibilità economica, 
sociale e ambientale, ampliando il confronto alle piccole e media imprese, che 
ebbero la possibilità di migliorare il proprio livello di competitività. 
Un’altra iniziativa promossa in ambito europeo riguardante il turismo accessibile 
fu il progetto triennale Calypso (2009 – 2011), il cui principale obiettivo era 
“consentire alle persone che normalmente non se lo possono permettere di 
visitare località turistiche in Europa e, nello stesso tempo, aiutare le economie 
locali a colmare i periodi vuoti della bassa stagione”. 
 
Un altro passo in avanti è stata la pubblicazione del “Manifesto del Turismo 
Accessibile” presentato nell’ottobre del 2009 dal Ministro per il Turismo 
Michela Vittoria Brambilla nel corso del suo intervento alla XXVI assemblea 
annuale dell’Anci a Torino, affermando che “Un paese davvero civile non può 
non consentire ai suoi cittadini la piena accessibilità a tutte le sue strutture 
pubbliche e private. E questo vale a maggior ragione per un settore, quello del 
turismo, che vede l’Italia primeggiare nel mondo per le sue eccellenze in tutti i 
campi.” 
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Questo documento, che si articola in dieci punti, sottolinea la necessità di porre al 
centro del sistema turistico ogni persona con i propri bisogni, nella sua accezione 
più completa, considerando, cioè, quei bisogni speciali che possono nascere da 
stati personali (anziani, mamme con passeggini, bambini) o stati di salute 
(disabilità motorie/cognitive/sensoriali, intolleranze alimentari, cardiopatie).  
Si parla, quindi, di un turismo che presti attenzione ai bisogni di tutti, coniugando 
le pretese dell’impresa con la facoltà di saper rispondere a una domanda di 
ospitalità che richiede competenze, tecnica, cure, cortesia e sensibilità.  
Il Network europeo ENAT (European Network for Accessible Tourism), nel 
marzo 2011, ha sottoscritto il Manifesto impegnandosi a promuovere i contenuti 
in tutti e 27 i Paesi dell’UE. 
 
1.2 - Tassonomia dei turismi: sostenibile,responsabile ed accessibile  
 
 Nella realtà operativa il concetto del turismo accessibile viene mutuato o 
confuso con il concetto generico di turismo sostenibile e responsabile. 
In realtà, esse rappresentano delle tipologie di turismo differenti, ciascuna 
indirizzata a concetti diversi e caratterizzati da proprie peculiarità.  
Il turismo responsabile, secondo Associazione Italiana Turismo Responsabile 
(AITR) ), è il “ turismo attuato secondo principi di giustizia sociale ed 
economica nel pieno rispetto dell’ambiente e delle culture.”15. E’ un turismo che 
pone l’attenzione sulla comunità ospitante e sul suo diritto ad essere protagonista 
dello sviluppo turistico del proprio territorio; infatti, opera promuovendo 
un’interazione positiva e produttiva tra l’industria del turismo, le comunità locali 
e i viaggiatori. Come è stato definito, invece, dalla WTO nel 2004 (World 
Tourism Organization) “le linee guida e le procedure gestionali per lo sviluppo 
di un turismo sostenibile sono applicabili a tutte le forme di turismo in tutti i tipi 
di destinazioni, incluso il turismo di massa e le varie forme di turismo di nicchia. 
I principi di sostenibilità si riferiscono agli aspetti ambientali, economici e 
socio-culturali dello sviluppo turistico, e il giusto equilibrio deve essere 
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raggiunto tra queste tre dimensioni al fine di garantire una sostenibilità di lungo 
termine”. Secondo questa definizione si fa riferimento, ad un tipo di turismo che 
prevede una gestione coordinata e sinergica delle risorse ambientali, economiche 
e socio-culturali al fine di salvaguardare e conservare nel tempo delle situazioni 
ambientali che siano in grado di stimolare l’interesse del viaggiatore nel lungo 
periodo. Il turismo sostenibile centra l’interesse sul concetto dell’integrità non 
solo dell’ambiente ma anche della popolazione del luogo che il viaggiatore andrà 
a visitare, il quale dovrà mantenere un atteggiamento rispettoso verso l’uno e 
verso l’altro in modo da garantirne la tutela. 
Nell’immaginario collettivo la differenza tra turismo responsabile e turismo 
sostenibile è davvero labile, poiché i principi della sostenibilità contengono 
anche quelli della responsabilità. Si potrebbe dire che il turismo responsabile 
valuta l’impatto socio culturale del turismo sulla popolazione locale, mentre il 
turismo sostenibile considera l’impatto ambientale, quindi l’inquinamento e il 
degrado legati all’attività turistica. Senza dubbio, fattor comune di questo 
connubio è la triade, di origine anglofona, delle tre E: Economy, Ethics e 
Enviroment , tutte al pari livello nella mente di chi fa turismo.  
Il turismo accessibile, nella sua formulazione concettuale, risulta essere un 
ulteriore approfondimento dei concetti precedenti. Esso viene definito 
come:“l’insieme di servizi, strutture e infrastrutture che consentono a “clienti 
con bisogni speciali” di fruire della vacanza e del tempo libero in modo 
appagante, senza ostacoli né difficoltà, e quindi in condizione di autonomia, 
sicurezza e comfort”.16 
Il turismo accessibile si affaccia su un mercato estremamente variegato: risulta 
riduttivo considerare solamente i turisti con disabilità evidenti e riscontrabili 
(problema motorio, sensoriale, cognitivo, o di salute), poiché le esigenze speciali 
riguardano anche intolleranze alimentari, allergie, regimi alimentari particolari, 
patologie generiche, anziani, mamme con passeggini e tanto altro. 
E’ nell’ultimo ventennio che è aumentato l’interesse e cresciuta l’attenzione 
verso questa tipologia di turismo, che oltre  agli aspetti etici di notevole impatto, 
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rappresenta una grandissima opportunità di mercato, di cui, sia i turisti sia 
l’industria, hanno cominciato a riconoscere i vantaggi: il turismo accessibile può 
portare un maggiore fatturato delle imprese, stagioni turistiche prolungate, nuove 
opportunità lavorative e un fatturato e un rendimento maggiore per la società.  
Si tratta quindi di prodotti e di servizi per tutti e senza barriere, che 
permetteranno, in futuro, di non parlare più di “Turismo per tutti”, o “Turismo 
solidale”, o “Turismo fruibile”, o “Turismo sociale”, ma di “Turismo 
universale”, auspicando la scomparsa della distinzione di chi ha o non ha 
esigenze particolari e di considerare tali esigenze riconducibili al viaggiatore in 
un’univoca accezione, non utilizzando più definizioni ed etichette, ma vedendo il 
viaggiatore come un universo composito ed espressione di una molteplicità di 
esigenze. 
Sulla base di queste considerazioni, il turismo accessibile si collega al concetto 
del Design for All, ovvero un approccio di progettazione degli ambienti che 
garantisca l’utilizzo di prodotti e servizi da parte di tutte le persone. Il Design for 
All è lo specchio di una società aperta e funzionale per tutti, poiché prevede lo 
studio dei prodotti, dei servizi e degli ambienti in maniera tale che siano adatti al 
maggior numero di persone possibile e che sia ridotta al minimo la necessità di 
adattamento per eventuali target o necessità.  
Dal concetto di turismo accessibile deriva anche la progettazione accessibile 
applicata all’ambito turistico, intesa non come mera soddisfazione della 
normativa tecnica in tema di accessibilità, ma come risposta a bisogni, esigenze e 
desideri connessi a una reale e autonoma fruizione degli ambienti, interni e 
esterni. Si tratta, pertanto, di una progettazione che è universale, ovvero che 
superi le distinzioni e che realizzi degli spazi che siano effettivamente accessibili 
a tutti, e pluriversale, ovvero che offra un ampio ventaglio di soluzioni che 
favoriscano tutte le persone. 
Fatte tali considerazioni, la progettazione accessibile risulta essere un 
presupposto essenziale per quell’ambiente turistico che si vuole connotare come 
inclusivo, dove l’inclusione sociale è il risultato non solo della non 
discriminazione, ma anche di tutte quelle attività propositive volte ad assicurare 
16 
 
pari opportunità: la possibilità di accedere, di fatto, rappresenta il driver di scelta 
di una determinata offerta turistica da parte di un turista con esigenze speciali. 
Come definito da Darcy e Dickson, il turismo accessibile “permette alle persone 
con richieste particolari d’accesso (inclusa la mobilità, la vista, l’udito e la 
dimensione cognitiva) di fruire indipendentemente e con equità e dignità 
attraverso la disponibilità di prodotti, servizi e ambienti turistici universalmente 
studiati. Questa definizione include tutte le persone che viaggiano con bambini 
in passeggino, le persone con disabilità e gli anziani.”17 Il turismo per Tutti 
significa, quindi, porre in essere un’accoglienza ad ampio raggio, che preveda un 
sistema integrato di servizi e di prodotti, che permetta a ciascun turista, a 
prescindere dalle proprie condizioni di salute e dalle proprie difficoltà, che siano 
transitorie o permanenti, di godere agevolmente e a pieno dell’offerta turistica di 
un territorio, assaporandone tutte le peculiarità.  
Estendendo il concetto dalla definizione, il turismo accessibile coinvolge 
necessariamente tutti gli attori dell’offerta turistica, in modo coordinato e 
sinergico: oltre alle strutture ricettive, che sono le prime a cui si pensa quando si 
parla di turismo, importanza primaria hanno le attrattive artistiche e culturali, le 
attività escursionistiche, i musei, i ristoranti, i trasporti, le manifestazioni, e 
ancora i servizi di guida e accompagnamento.
18
 Da ciò deriva che il territorio, 
luogo di visita e vacanza, deve essere accessibile nel suo insieme. 
Non si può tuttavia immaginare di rendere accessibile il territorio senza una 
effettiva e convinta collaborazione di tutti gli attori di questo settore, 
trasmettendo dai vertici direttivi una sensibilità atta a evitare il rischio di 
vanificare tutti gli sforzi compiuti da una struttura a causa di un dipendente poco 
sensibile o poco attento. In questo caso, perciò, il progresso culturale diventa 
centrale nello sviluppo del sistema turistico, poiché il miglioramento 
dell’accoglienza dei turisti con esigenze speciali porta come conseguenza 
principale il miglioramento dell’accoglienza tout court: un elemento del settore 
turistico in grado di soddisfare le esigenze e le aspettative del viaggiatore con 
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bisogni speciali sarà in grado, senza dubbio, di soddisfare ancora più facilmente 
le esigenze di un qualunque turista. 
L’adesione deriva, per lo più, dalla condivisione di alcuni principi e concetti 
basilari, ovvero credere nel fatto che l’accessibilità per tutti porti un 
miglioramento e un aumento della qualità dell’offerta turistica nel suo insieme, e 
che indubbiamente rappresenti non solo un’opportunità etica, ma anche una 
grandissima opportunità economico-commerciale. A tal proposito, il lavoro di 
condivisione risulta indispensabile quando si richiede un investimento a un 
imprenditore della filiera turistica, il quale vorrà individuare preventivamente un 
mercato che apprezzerà i suoi sforzi e quindi intravedere, di conseguenza, un 
ritorno del proprio investimento. In mancanza di un’adeguata convinzione da 
parte di imprese ed operatori turistici, l’adesione al concetto di “accessibilità” 
rimane esclusivamente “di facciata”: le barriere abbattute per dovere lasciano 
macerie di tipo culturale
19
; si può obbligare, ad esempio, una struttura ricettiva a 
togliere dei gradini che ostacolano la mobilità, ma molto più difficile è obbligare 
un singolo o una collettività ad essere accogliente.  
In conclusione, il Turismo accessibile esteso con il concetto del turismo per 
Tutti, esprime un concetto di libera scelta, di inclusione e di qualità, basandosi 
sulla filosofia secondo cui “ Ogni persona, indipendentemente dal fatto di avere 
una qualsiasi disabilità, dovrebbe essere in grado di viaggiare all’interno del 
proprio paese o in altri paesi e di fruire di qualsiasi località, attrazione turistica, 
o evento che desideri visitare o a cui desideri partecipare”20 
Il turismo accessibile, da macro segmento del mercato identificato da un insieme 
di soggetti che hanno esigenze di accessibilità e richiedono servizi speciali, passa 
adesso ad un concetto multi dimensionale ed articolato, aprendo ed identificando 
nuovi segmenti di mercato molto più vasti e complessi di quanto prima era 
possibile immaginare. 
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1.3 - “Turismo per tutti”: applicazioni concrete del turismo accessibile in 
Italia 
 
Il progetto Italia per tutti fu soltanto una delle iniziative intraprese nell’ambito 
del Turismo Accessibile, in Italia. Si reputa più utile ed efficace analizzare come 
tutte le linee guida e i principi raccolti attraverso tutti questi progetti abbiano 
avuto effetti concreti nel settore turistico. Si ritiene utile descrivere le principali 
esperienze di applicazione concreta del concetto di accessibilità in Italia, 
orientate alla realizzazione di un sistema turistico integrato accessibile, creando 
una rete stabile tra associazioni, operatori privati e associazioni pubbliche. 
 
1.3.1 - Il caso Turismabile  
 
Il progetto Turismabile è frutto della profonda sensibilità della Regione Piemonte 
e dell’Assessorato al Turismo, che sin dal primo momento ha sostenuto il 
progetto, forte anche dell’esperienza di “Piemonte per Tutti” che tra il 2003 e il 
2004 aveva proceduto al monitoraggio dell’accessibilità di diecimila strutture 
ricettive del Piemonte. 
Il progetto è stato realizzato dalla CPD – Consulta per le Persone in Difficoltà 
Onlus – ed ha preso avvio dalla considerazione secondo cui le persone con 
esigenze particolari non sono oggetto del turismo sociale (che nella maggior 
parte delle ipotesi si concretizza con un ospedale in riva al mare), ma soggetti del 
turismo tout-court, e quindi, come tali, soggetti disposti a pagare per ricevere 
adeguati servizi turistici. Turismabile, quindi, intende incentivare il turismo 
piemontese in un’ottica di accessibilità, la quale viene guardata come un valore 
aggiunto dell’offerta turistica che diviene di qualità, poiché presenta le attrazioni 
culturali, artistiche e naturalistiche come “per Tutti”.21 
Considerando il monitoraggio delle strutture turistiche come il punto di partenza 
di un’azione ancora più mirata, si decise di promuovere l’esistente attraverso i 
canali tradizionali creando, però, dei numeri tali da convincere tutti che il turismo 
accessibile avesse una rilevanza economica interessante. 
                                                          
21
 (IsITT, 2010) 
19 
 
Una delle prime attività ha previsto la creazione di venticinque itinerari 
accessibili in Piemonte (coinvolgendo più di 150 località e 200 hotel), verificati 
da personale qualificato e promossi con un educational, riservato a cinquanta 
giornalisti e tour operator italiani e stranieri, e un convegno internazionale 
dedicato al Turismo per Tutti. 
La vera sfida, però, si è presentata nel 2008: creare un sistema integrato di servizi 
chiamato “la catena dell’accessibilità”, che si estendesse dalla possibilità di 
trovare facilmente informazioni, a quella di visitare musei, fino alla 
fidelizzazione dopo il ritorno a casa. La grande sfida, pertanto, era rendere 
accessibile l’intero territorio e le sue attrattive. 
Turismabile si pose come trait d’union tra le diverse realtà che all’interno della 
Regione Piemonte già compievano, separatamente, tutte le attività che 
concorrono a rendere accessibile il territorio, aiutandoli a fornire soluzioni di 
turismo accessibile per chiunque avesse voluto scegliere il Piemonte come meta 
delle proprie vacanze. 
Il progetto ha, inoltre, previsto la realizzazione del sito Internet 
www.turismabile.it, ovvero un portale dedicato ai potenziali turisti e ai Tour 
Operator, dove potere trovare informazioni dettagliate sugli itinerari accessibili e 
descrizioni complete delle caratteristiche di accessibilità delle strutture 
dell’offerta turistica attraverso schede tecniche e gallerie fotografiche. 
Per la promozione, seppur lenta e faticosa, dei servizi senza barriere sono stati 
organizzati workshop per tour operator italiani e internazionali, eductour per 
giornalisti e opinion leader del mondo dell’accessibilità, convegni e congressi. 
Tutte attività del progetto si ponevano come unico obiettivo quello di proporre un 
nuovo approccio, che andasse oltre al concetto di turismo sociale e di “soluzione 
dedicata”, ponendo l’attenzione invece sul turista come “universo complesso”, 
esprimendosi in una pluralità di accezioni.  
Il Turismo per Tutti di Turismabile è un turismo che vuole creare un sistema 
turistico più attento e consapevole delle necessità del viaggiatore, realizzando 
attività rivolte in modo complementare tanto alla domanda quanto all’offerta. 
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1.3.2 - Il caso Alto Adige per tutti 
 
Il progetto “Alto Adige per Tutti” ha previsto la creazione di un portale on-line 
totalmente dedicato alla vacanza accessibile nella provincia di Bolzano, 
proponendosi di aiutare le persone con particolari esigenze nella organizzazione 
della propria vacanza e nella scelta di strutture turistiche che siano in grado di 
garantire un soggiorno confortevole nel Südtirol. 
Il progetto è stato finanziato dal Fondo Sociale Europeo e dalla Provincia 
Autonoma di Bolzano e realizzato dalla cooperativa sociale Independent L.
22
 
Il progetto ha previsto la pubblicazione di una guida virtuale delle strutture 
turistiche accessibili, descritte in modo particolarmente dettagliato: dagli alberghi 
e pensioni, ai ristoranti, bar attrazioni turistiche e impianti sportivi. Queste 
strutture vengono valutate in modo oggettivo, al fine di poter mettere un 
visitatore nelle condizioni di individuare in autonomia le strutture più idonee al 
soddisfacimento delle sue esigenze. Il portale si articola, infatti, in un archivio di 
dati e di fotografie, in grado di descrivere le caratteristiche dei servizi, e di far 
presente l’esistenza di eventuali barriere che possano ostacolare l’autonomia 
dell’ospite. Il portale suggerisce, inoltre, escursioni e itinerari totalmente 
accessibili, e si offre come supporto ai Tour Operator locali, rendendo 
consultabili on-line due guide relative all’accessibilità (con consigli su come 
rendere “senza barriere” le strutture) e all’accoglienza (con indicazioni sul 
comportamento da tenere quando ci si relaziona con ospiti che necessitano di 
particolari attenzioni). 
La squadra di progetto offre, inoltre, consulenza a titolo gratuito in tema di 
eliminazione delle barriere architettoniche, disponendo dell’assistenza di 
operatori esperti qualificati, che propongono soluzioni ai problemi di 
accessibilità secondo la filosofia dell’Universal Design. 
Questo sistema di classificazione e descrizione delle strutture dal punto di vista 
dell’accessibilità permette di fornire informazioni dettagliate e significative per 
gli ospiti con bisogni speciali; viene continuamente aggiornato, in quanto tale 
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sistema è in grado di accogliere sempre nuove strutture e fornire dati sempre 
attuali. 
Una delle caratteristiche fondamentali è rappresentata dalla presenza di un 
giudizio generale di accessibilità, articolato in sei livelli (da accessibilità 
eccellente a accessibilità negata) e definito sulla base di criteri di valutazione 
ampiamente articolati e trasparenti, il quale affianca la descrizione delle strutture, 
arricchite da una vasta documentazione fotografica. 
Il principale merito riconosciuto ad “Alto Adige per Tutti” è porre il potenziale 
turista in grado di riconoscere vantaggi e svantaggi delle singole strutture, 
potendo scegliere quella ottimale che meglio risponde alle proprie esigenze e 
fornendo un servizio di booking online.
23
  
 
1.3.3 - Il caso Venezia  
 
Il Comune di Venezia, attraverso numerose iniziative relative all’accessibilità, ha 
perseguito un duplice obiettivo: da un lato ha voluto aumentare la possibilità di 
fruizione della città per tutti, cercando di coniugare sia le esigenze di 
salvaguardia della città e dei suoi monumenti sia quelle di “diritto di 
cittadinanza” dei residenti e dei turisti con disabilità; dall’altro ha voluto 
valorizzare le risorse già presenti e rendere visitabile la città al maggior numero 
di persone con esigenze particolari. 
Le iniziative del Comune di Venezia si sono focalizzate, prima di tutto, 
sull’aspetto informativo, poiché un’adeguata informazione può essere d’aiuto 
anche a superare le barriere architettoniche. A tale fine, è stata pubblicata una 
mappa, denominata “Venezia Accessibile”, in cui viene raffigurato lo stato 
dell’accessibilità urbana, fornendo delle indicazioni pratiche per agevolare la 
mobilità delle persone che presentano difficoltà motorie. A completamento, sono 
stati forniti anche 12 itinerari accessibili che suggeriscono alcuni percorsi 
particolari, fornendo dettagliatamente informazioni circa l’accesso alle singole 
attrazioni turistiche. L’attività di comunicazione dell’accessibilità della città è 
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stata estesa ai non vedenti, attraverso la produzione di mappe tattili, che 
rappresentano alle diverse scale la morfologia urbana, alcuni monumenti cittadini 
o le stesse metodologie d’intervento per eliminare le barriere architettoniche.24 
Sono state poste in essere azioni volte all’abbattimento delle barriere 
architettoniche, avendo come riferimento operativo il PEBA (Piano di 
Eliminazione delle Barriere Architettoniche), per fare in modo che le aree ancora 
non accessibili potessero diventare a poco a poco fruibili anche alle persone 
disabili. 
Il Comune di Venezia, in collaborazione con le associazioni organizzatrici, in 
occasioni di eventi speciali, legati alle tradizioni veneziane, tenta di assicurare il 
livello più altro di accessibilità all’avvenimento anche alle persone con disabilità. 
Nello specifico, grazie alla collaborazione con il Venice marathon club, vengono 
mantenute allestite per un tempo più lungo del necessario le rampe montate per la 
Maratona di Venezia, dislocate su tredici ponti, che permettono di godere di una 
passeggiata molto affascinante e la valorizzazione di questa potenzialità, grazie 
alla realizzazione di itinerari culturali ad hoc in aree della città  normalmente non 
accessibili. 
Inoltre, è stata resa maggiormente accessibile il percorso espositivo della 
Biennale e le sue due sedi (Giardini e Arsenale), realizzando anche una brochure 
dove vengono illustrati i percorsi accessibili e le modalità per raggiungerli. 
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CAPITOLO 2  
LE NORMATIVE  PER IL TURISMO 
ACCESSIBILE  
 
 
 
 
2.1 - Normativa a livello europeo 
 
L’Unione Europea ha iniziato ad  occuparsi di disabilità a partire dalla fine degli 
anni settanta anche se con azioni sporadiche e frammentarie fino ad arrivare agli 
inizi degli anni ottanta con la proposta di progetti pilota come per esempio il 
Servizio di Integrazioni Lavorativa di Genova. Negli anni novanta furono 
proposti i progetti HELIOS I ( 1991- 1993), molto generico e basato solo su 
scambi di esperienze, e HELIOS II (1994- 1996), che rinforzò gli scambi tra 
paesi europei focalizzandosi su aree tematiche, come impiego, educazione, vita 
indipendente, etc.  Ma è nell’ultimo ventennio che il tema dei disabili, e quindi 
dell’accessibilità, è stato affrontato dall’Unione Europea attraverso l’emanazione 
di direttive e la proposta di progetti puntuali e mirati, il cui scopo principale è 
sempre stato quello di rimuovere gli ostacoli culturali e materiali al fine di 
promuovere una vera e propria integrazione sociale dei disabili.  
Nel marzo del 1995, in occasione nel congresso europeo “La Città e le persone 
Handicappate”, svoltosi a Barcellona, fu sottoscritta la Carta di Barcellona o 
dichiarazione della città e le persone handicappate. In questa sede l’handicap, 
inteso come deficienza e incapacità, fu ridefinito come onere della società intera, 
e non più responsabilità unicamente del singolo individuo e della sua famiglia. 
Per questo “la collettività e la sua organizzazione sociale sono conseguentemente 
responsabili nel promuovere le migliori condizioni per un pieno sviluppo della 
persona, evitando ed eliminando le cause che lo ostacolano e lo rendono 
difficile.”25 Le Città che sottoscrissero tali accordi, quindi, si impegnarono a 
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sostenere la diffusione di una conoscenza più ampia dei portatori di handicap, dei 
loro diritti, dei loro bisogni, del loro potenziale e del loro contributo alla società. 
Esse si impegnarono a sostenere la realizzazione e la diffusione di campagne di 
informazione volte a fornire un’immagine reale del portatore di handicap, senza 
pregiudizi o stereotipi di alcun genere, in modo da assicurar loro il diritto alla 
diversità e a ricevere azioni mirate alle loro specifiche esigenze. Promossero e 
garantirono l’accesso alle attività culturali, sportive e ricreative ed, in generale, 
alla convivenza con la collettività, assicurando l’accesso ai servizi generali e/o 
particolari in materia di sanità, educazione, riabilitazione, lavoro e servizi sociali. 
Infine, adottarono le necessarie misure per un idoneo adattamento degli edifici, 
degli spazi urbani e dei servizi, per l’abbattimento delle barriere consentendo 
così  una maggiore mobilità. 
Fra le misure adottate dall’Unione Europea nella lotta contro la discriminazione e 
nella promozione dell’uguaglianza dei diritti per i disabili a livello europeo, di 
fondamentale importanza fu l’art.13 del Trattato di Amsterdam (1997) che per la 
prima volta ha introdotto il tema della disabilità nei documenti fondativi 
dell’Unione Europea. Tale articolo è rimasto all’interno del successivo Trattato 
di Lisbona (2008), che ha sostituito il trattato di Amsterdam, con l’art. 10:  
“Nella definizione e nell’attuazione delle sue politiche e azioni, 
l’Unione mira a combattere le discriminazioni fondate sul sesso, 
la razza o l’origine etnica, la religione o le convinzioni personali, 
la disabilità, l’età o l’orientamento sessuale.”26 
Nel 2000 la Commissione europea emanò una comunicazione diretta al 
Consiglio, al Parlamento europeo, al Comitato economico e sociale e al Comitato 
delle regioni dal titolo «Verso un’Europa senza ostacoli per i disabili» , con la 
quale esaminò le politiche che potevano contribuire al miglioramento 
dell’accessibilità a vantaggio dei disabili. Infatti essa auspicava la cooperazione e 
lo scambio di buone prassi al fine di eliminare gli ostacoli ancora esistenti. 
Questa comunicazione ebbe origine dalla constatazione che gli ostacoli 
ambientali costituivano un impedimento alla partecipazione alla vita sociale e che 
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l’eliminazione degli ostacoli attraverso disposizioni legislative, opportuni 
adattamenti, regole di progettazione universale e altri strumenti rappresentavano 
il fattore chiave dell’uguaglianza delle opportunità dei disabili.27 Queste ultime 
rappresentano un insieme estremamente eterogeneo, poiché le disabilità e i 
problemi sono vari e diversificati. 
Tra i tipi di disabilità figurano i disturbi motori, i disturbi mentali/cognitivi, i 
disturbi dell’udito, della parola e della vista. La Commissione prese in esame, 
quindi, alcune politiche per il miglioramento dell’accessibilità dei disabili, 
evidenziando la necessità di un’attività sinergica tra settori quali occupazione, 
istruzione, trasporti, informazione ed il mercato interno e le politiche dei 
consumatori. 
La possibilità di elaborare buone politiche dipende da solide basi di conoscenza, 
da meccanismi di coordinamento e di consultazione adeguati, nonché dalla 
disponibilità di dati statistici e demografici affidabili. I dati informativi da 
raccogliere riguardano lo stato di salute, la protezione sociale, la salute e la 
sicurezza sul lavoro, l'occupazione e l'istruzione. Inoltre venne incoraggiata la 
cooperazione tra gli Stati membri, al fine di garantire l’uniformità e la 
concordanza delle determinazioni prodotte e dei metodi utilizzati, in modo tale da 
permettere un’idonea possibilità di comparazione nel momento in cui essa sia 
necessaria. La Commissione propose, peraltro, di creare un programma di 
sorveglianza sanitaria per comprendere meglio i tipi e i livelli di gravità delle 
disabilità. Essa aspirava a definire programmi accessibili a tutti i cittadini e ad 
attuare misure specifiche nel quadro dei programmi generali. La Commissione, 
inoltre, incoraggiò la costituzione di relazioni di collaborazione e di 
consultazione con disabili, poiché quest’ultimi, data la loro particolare esperienza 
di vita, sono in grado di individuare rapidamente le politiche e le procedure che 
rappresentano un ostacolo alla loro accessibilità e, di conseguenza, sono in grado 
di proporre numerose soluzioni.  
Infine, la Commissione dichiarò il 2003  “Anno europeo delle persone con 
disabilità”, per sollecitare una maggiore sensibilizzazione delle autorità 
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pubbliche e della società civile sulle condizioni di discriminazione e di mancanza 
di pari opportunità che vivono i cittadini europei con disabilità. 
Come conseguenza di tale iniziativa, la Commissione emanò una seconda 
comunicazione dal titolo «Pari opportunità per le persone con disabilità: un Piano 
d'azione europeo (2004-2010)», con l'obiettivo di integrare, entro il 2010, le 
questioni legate alla disabilità nelle pertinenti politiche comunitarie e nel 
realizzare azioni concrete in settori chiave, al fine di migliorare l'integrazione 
economica e sociale delle persone con disabilità.  
La Commissione con tale comunicazione stabiliva tra linee di intervento, così 
descritte: 
i. accrescere il rispetto per la diversità facendo leva sui diritti individuali, con 
riferimento all’art.13 del Trattato CE, che conferisce la facoltà di adottare 
una legislazione atta a combattere le discriminazioni, tra cui quelle fondate 
sulla disabilità. E’ doveroso, a tal proposito, far riferimento alla Carta dei 
diritti fondamentali dei cittadini europei approvata dal Consiglio Europeo di 
Nizza ( 18 dicembre 2000), congiuntamente al Parlamento Europeo ed alla 
Commissione Europea, che agli articoli 21 e 26 si occupa specificatamente 
delle persone con disabilità. La Carta è diventata, in un secondo momento, 
parte integrante del Trattato di Lisbona, e in particolare con l’art.26 viene 
disciplinato l’inserimento dei disabili e viene riconosciuto il diritto 
fondamentale “di beneficiare di misure intese a garantire l’autonomia, 
l’inserimento sociale e professionale e la partecipazione alla vita della 
comunità.”28 
ii. rendere più accessibile l’ambiente mediante l’eliminazione delle barriere, 
poiché il modello sociale individuato dall’UE per le persone con disabilità 
evidenzia la presenza di barriere ambientali presenti nella società, che 
impediscono la piena partecipazione delle persone con disabilità alla società 
stessa. Tali barriere vanno rimosse sulla base della Comunicazione della 
Commissione del maggio 2000 «Verso un’Europa senza ostacoli per i 
disabili», che ha avuto delle importanti implicazioni sulla realizzazione delle 
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politiche e delle norme in tema di disabilità. Alla luce di quest’ultima 
Comunicazione, infatti, i temi dell’accessibilità e della mobilità vengono 
affrontati basandosi sul concetto delle pari opportunità e del diritto a 
partecipare; aspetti che si considerano fondamentali per la rimozione delle 
barriere giuridiche e tecniche che si frappongono tra l’effettiva 
partecipazione delle persone disabili alla società e all’economia.  
iii. incoraggiare l’inclusione mediante l’occupazione, poiché l’entrata nel 
mondo del lavoro è considerata cruciale per l’integrazione delle persone con 
disabilità nell’economia e nella società in generale. La maggior parte delle 
politiche attive negli Stati membri volte a combattere la disoccupazione 
prediligono delle soluzioni personalizzate volte a soddisfare i bisogni degli 
individui, compresi quelli che rientrano in categorie particolarmente 
vulnerabili come quella delle persone disabili. I programmi generali del 
Fondo sociale europeo e l’iniziativa comunitaria EQUAL, poiché 
rappresentano i principali strumenti finanziari tramite i quali la Comunità 
mette in atto i propri obiettivi in materia di occupazione di persone con 
disabilità, stanno finanziando un’ampia gamma di azioni per l’integrazione 
delle persone con disabilità nel mercato del lavoro. Si presta maggiore 
attenzione all’erogazione di incentivi e prestazioni legati al lavoro in modo 
da rendere interessante l’attività lavorativa e da superare gli effetti delle 
“trappole dell’assistenzialismo”. 
iv. promuovere l’inclusione sociale e combattere l’emarginazione, in quanto la 
promozione delle pari opportunità per le persone con disabilità va al di là 
dell’integrazione mediante l’occupazione. A tal proposito, il nuovo processo 
di inclusione sociale, avviato dal consiglio Europeo di Nizza sulla base del 
metodo di coordinamento aperto, ha le caratteristiche idonee ad aiutare gli 
Stati membri a lottare con maggiore efficacia contro l’emarginazione delle 
persone con disabilità, assicurando nel contempo che le persone più 
vulnerabili non siano escluse dall’accesso ai diritti, servizi e risorse 
fondamentali.
29
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In occasione della proposta del 2007 come “Anno europeo delle pari opportunità 
per tutti”, è stata scritta la Convenzione delle Nazioni Unite sui diritti delle 
persone con disabilità, approvata dall’Assemblea Generale delle Nazioni Unite il 
13 dicembre 2006, che rappresentò un importante traguardo raggiunto dalla 
comunità internazionale in quanto, sino a quel momento, non esisteva in materia 
di disabilità uno strumento internazionale vincolante per gli Stati: con un 
Preambolo e 50 articoli, la Convenzione si pone l’obiettivo di promuovere, 
proteggere e assicurare il pieno ed uguale godimento di tutti i diritti e di tutte le 
libertà da parte delle persone con disabilità. 
L’articolo 1 descrive come scopo della Convenzione quello di “promuovere, 
proteggere e garantire il pieno e uguale godimento di tutti i diritti umani e di 
tutte le libertà  fondamentali da parte delle persone con disabilità , e promuovere 
il rispetto per la loro intrinseca dignità”.30 
Nel medesimo articolo viene, pertanto, definito il concetto persone con disabilità 
intese come “ coloro che presentano durature menomazioni fisiche, mentali, 
intellettuali o sensoriali che in interazione con barriere di diversa natura 
possono ostacolare la loro piena e effettiva partecipazione nella società su base 
di uguaglianza con gli altri.”31 
Nell’ampio ventaglio dei principi generali che stanno alla base della 
Convenzione vi è il rispetto per la dignità intrinseca, l’autonomia individuale, 
compresa la libertà di compiere le proprie scelte, e l’indipendenza delle 
persone
32
; gli Stati membri si impegnano a garantire e promuovere la piena 
realizzazione di tutti i diritti umani e delle libertà fondamentali di tutte le persone 
con disabilità senza discriminazione di alcun tipo sulla base della disabilità 
33
 e si 
impegnano a garantire alle persone con disabilità , su base di uguaglianza con gli 
altri, l’accesso all’ambiente fisico, ai trasporti, all’informazione e alla 
comunicazione, compresi i sistemi e le tecnologie di informazione e 
comunicazione, e ad altre attrezzature e servizi aperti o offerti al pubblico. 
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Queste misure includono l’identificazione e l’eliminazione di ostacoli e barriere 
all’accessibilità. 34  
Nel 2010 è stato promosso un premio europeo per le città accessibili e nel 2011 
l’Unione europea ha ratificato la Convenzione sui diritti delle persone con 
disabilità delle Nazioni Unite, prevedendo la costruzione di un sistema di 
monitoraggio attraverso la redazione di rapporti annuali da parte degli Stati 
Membri relativamente alle misure adottate per il rispetto degli obblighi 
generali.
35
 
Dall’analisi dell’excursus storico della legislazione europea in tema di disabilità è 
possibile notare un crescente interesse per tale argomento negli ultimi vent’anni. 
Ciò ha portato a una maggiore sensibilizzazione e consapevolezza delle 
tematiche legate alla disabilità, determinando una traslazione dal concetto di “ 
handicap” a quello di “menomazioni fisiche, mentali, intellettuali o sensoriali”, 
evidenziando soprattutto una crescita culturale nella considerazione delle persone 
con disabilità. Manca, tuttavia, una legislazione europea che disciplini 
appositamente l’accessibilità all’interno del settore turistico, che si rivolga quindi 
sia alle persone disabili che alle persone con bisogni speciali.  
 
2.2 - Normativa a livello italiano 
 
Il 10 marzo 1998 venne pubblicato sulla Gazzetta Ufficiale il D.P.C.M.
36
 
“Adozione del documento di Linee guida per l’attuazione del Programma 
Vacanze per Tutti 1998-2000”, concordato in sede di conferenza Stato-Regioni il 
5 febbraio 1998, mediante cui tutte le Regioni d’Italia si impegnavano ad 
effettuare azioni rilevanti e efficaci per lo sviluppo del turismo per tutti. Con 
questo Decreto si è voluto dare rilevanza all’esigenza di promuovere misure per 
l’accoglienza e l’ospitalità del turista con ridotta capacità motoria e sensoriale 
nonché di tutti i soggetti che in ragione del proprio status presentino particolari 
esigenze; e “si è posto come obiettivo prioritario la sensibilizzazione dei 
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cittadini, ed in particolare degli operatori del settore turistico, riguardo alle 
esigenze del turista portatore di bisogni speciali”.37 E’ opportuno evidenziare 
che si fa riferimento  per la prima volta a soggetti con particolari esigenze come 
turisti “portatori di bisogni speciali’’, ampliando, quindi, la sfera 
dell’accessibilità. 
Nel 2009, nell’ambito della XXVI Assemblea annuale dell’Anci, il Ministro del 
Turismo quell’anno in carica, Michela Vittoria Brambilla, presentò la 
Commissione per la promozione e il sostegno del Turismo Accessibile e il 
Manifesto per la Promozione del Turismo Accessibile. 
Rendendosi conto che il turismo è divenuto un bisogno sociale primario, 
rappresentando un fattore di notevole importanza non solo dal punto di vista 
economico ma anche dal punto di vista conoscitivo e di emancipazione 
personale, la Commissione “per la promozione e il sostegno del Turismo 
Accessibile” nacque dalla necessità di rendere ogni individuo con i suoi bisogni il 
fulcro del sistema turistico. Il turismo accessibile rappresenta la più esplicativa 
manifestazione di questo obiettivo di civiltà ed è anche una indubbia attrattiva - 
moderna e attuale - per riportare in alto l’immagine del turismo italiano nel 
mondo.
38
 
Il Manifesto per la promozione del turismo accessibile, redatto in attuazione 
dell’art. 30 della Convenzione Onu sui diritti delle persone con disabilità 
ratificata con Legge n. 18 del 24/2/09, ebbe il suo documento applicativo un anno 
dopo, nel 2010, consegnato al delegato Anci in occasione della BIT di Milano. 
Il Manifesto per la promozione del turismo accessibile consta di dieci punti 
attraverso i quali vuole delineare e rafforzare il concetto di accessibilità 
nell’ambito del turismo, affermando, in particolate, che “L’accessibilità dei 
luoghi non deve determinare la scelta della vacanza: si deve poter scegliere una 
meta o struttura turistica perché piace e non perché essa è l’unica accessibile”39, 
intendendo l’accessibilità come accesso alle esperienze di vita, ovvero andando 
oltre il concetto dello “standard” e valorizzando, invece, la centralità della 
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persona/cliente con bisogni specifici. Quindi, bisogna, innanzitutto, considerare 
che la persona, nella sua accezione più completa, con i suoi specifici bisogni 
derivanti da condizioni personali e di salute (ad esempio: disabilità motorie, 
sensoriali, intellettive, intolleranze alimentari, ecc.), è un cittadino ed un cliente, 
che ha diritto a fruire dell’offerta turistica in modo completo e in autonomia, 
ricevendo servizi adeguati e commisurati a un giusto rapporto qualità prezzo.
40
 
Nella promozione dell’accessibilità deve essere coinvolta tutta la filiera turistica, 
sia a livello nazionale sia a livello locale, e bisogna prevedere, di conseguenza, il 
coinvolgimento di tutta la filiera di figure professionali turistiche e tecniche 
(manager, impiegati, aziende, imprese pubbliche e private), incentivando la 
formazione delle competenze e delle professionalità, basata sui principi dello 
Universal Design.  
Infine, il Manifesto pone particolare attenzione sull’importanza dell’aspetto 
informativo, sostenendo che l’informazione sull’accessibilità non può ridursi a 
un simbolo, ma deve essere oggettiva, dettagliata e garantita, onde permettere a 
ogni persona di valutare in modo autonomo e certo quali strutture e servizi 
turistici sono in grado di soddisfare le sue specifiche esigenze.
41
 
Il 23 maggio 2011, il Governo italiano, ristrutturando l’assetto nella normativa in 
tema di turismo, emanò il Decreto Legislativo 79/2011, entrato in vigore nel 
mese successivo. 
Il Decreto contiene il "Codice della normativa statale in tema di ordinamento e 
mercato del turismo" col fine di promuovere settore turistico e dare una più 
estesa tutela degli attori di tale settore. L’art.3 disciplina il tema del turismo 
accessibile, in attuazione dell’articolo 30 della Convenzione delle Nazioni Unite 
sui diritti delle persone con disabilita, fatta a New York il 13 dicembre 2006. In 
particolare, lo Stato assicura che le persone con disabilità motorie, sensoriali e 
intellettive possano fruire dell’offerta turistica in modo completo e in autonomia, 
ricevendo servizi al medesimo livello di qualità degli altri fruitori senza aggravi 
del prezzo. Inoltre, viene considerata una condizione di discriminazione quella 
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che vede l’esclusione di persone con disabilità dal godimento dell’offerta 
turistica per motivi riconducibili unicamente alla disabilità stessa.
42
 
Il Codice del turismo avrebbe dovuto intervenire in materia fissando punti di 
riferimento univoci al fine di un coordinamento tra Stato e Regioni, nell’ambito 
delle rispettive competenze. Inoltre avrebbe dovuto operare un riordino e una 
razionalizzazione complessiva delle disposizioni vigenti in materia. La sentenza 
della Corte Costituzionale n. 80 del 2012, accogliendo i ricorsi presentati dalle 
Regioni sotto il profilo del mancato rispetto da parte del d.lgs. dei limiti della 
delega legislativa, ha sostanzialmente ridimensionato la portata normativa del 
codice, che è oggi ridotto alle sue parti inerenti il “diritto privato del turismo”, 
perdendo così definitivamente ogni carattere di sistematicità ed organicità.
43
 
Infatti, la Corte Costituzionale ha dichiarato l’incostituzionalità dell’articolo 
sopracitato poiché esso "attiene, con evidenza, ai rapporti tra Stato e Regioni in 
materia di turismo e realizza un accentramento di funzioni, che, sulla base della 
natura residuale della competenza legislativa regionale, spettano in via 
ordinaria alle Regioni, salvo che lo Stato non operi l’avocazione delle stesse".44  
Di recente emanazione è il Decreto Legge del 31 maggio 2014, n. 83, noto come 
“Art Bonus”, convertito nella Legge n. 106 del 29 luglio 2014. Questa azione 
legislativa deve le sua mosse originarie al riconoscimento della straordinaria 
necessità di emanare delle disposizioni che permettano di rilanciare il turismo, 
affinché venga promossa l’imprenditorialità turistica, favorita la crescita di un 
settore produttivo strategico per la ripresa economica del Paese, e assicurata la 
competitività dell’offerta turistico-culturale italiana anche attraverso processi di 
digitalizzazione e informatizzazione del settore.
45
 Questa Legge costituisce di 
fatto un importante avanzamento anche nella direzione del Turismo per Tutti, 
poiché ha introdotto importanti e notevoli novità in tema di accessibilità delle 
strutture turistiche e ricettive, incoraggiando l’adozione e la diffusione della 
“progettazione accessibile”, nell’ottica dell’Universal Design. 
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2.3 - Normativa a livello regionale : la Sicilia. 
 
Durante la seduta del 22 luglio 2005, il tavolo tecnico per la realizzazione delle 
politiche sull'handicap della Regione Siciliana, istituito con il D.P.R.S.
46
 n. 
180/serv.2°/S.G. del 24 settembre 2003, definì in sede tecnica il Piano triennale 
della Regione Siciliana a favore delle persone con disabilità. Uno dei principali 
obiettivi perseguiti dalla Regione era quello di garantire un effettivo esercizio del 
diritto di cittadinanza delle persone con disabilità, in un momento di riforma 
delle attività e dei servizi socio-sanitari. La Regione, a tal fine, sostenne il 
passaggio dal modello medico, che privilegiava la ricerca di standard di salute, al 
modello socio-sanitario, tecnicamente definibile come bio-psico-sociale, che si 
concentrava principalmente sugli obiettivi di riduzione dei condizionamenti 
fisici, sensoriali e psichici della disabilità, con lo scopo di contrastare ogni 
percorso volto alla esclusione e alla emarginazione, sostenendo le pari 
opportunità per tutti i cittadini. 
Il percorso di riforma non poteva prescindere dall'affermazione di una cultura che 
considerava il disabile non più per la sua appartenenza ad una specifica categoria 
di disagio ma come cittadino titolare di diritti e di doveri e di attore sociale di 
pari dignità: una cultura, quindi, che si pone l'obiettivo di mutare lo stato di 
emarginazione in risorsa umana e strutturale al servizio dell'intera comunità, 
grazie al valore aggiunto acquisito in termini di esperienza e di solidarietà. 
I risultati del lavoro svolto furono approvati dalla Giunta regionale con 
deliberazione n. 475 del 26 ottobre 2005 e successiva proposta dell'Assessore 
regionale per la famiglia, le politiche sociali e le autonomie locali, formulata con 
nota n. 3875 del 16 dicembre 2005, e nell’allegato a tale delibera, al punto 7.4., si 
parlava di Turismo accessibile a tutti e socialmente sostenibile: a tale punto si 
affermava che “la Regione siciliana, nell'ambito della realizzazione delle 
politiche sociali nel settore turistico, ha il compito di promuovere un "turismo 
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accessibile a tutti e socialmente sostenibile". La Regione siciliana promosse, 
quindi otto interventi nel settore turistico, così riassumibili: 
1) l'adeguamento di tutte le strutture alberghiere ed extra-alberghiere alla 
normativa vigente relativa all'eliminazione delle barriere architettoniche; 
2) l'incentivazione delle imprese ad adeguarsi ad avanzati standard 
qualitativi; 
3) un'elaborazione di criteri e di modalità, al fine di conferire alle strutture 
alberghiere ed extra-alberghiere un marchio di "accessibilità" per una o 
più delle quattro aree della disabilità verificate (motoria, mentale, uditiva 
e visiva), che potrà poi essere utilizzato per la pubblicizzazione delle 
strutture tramite appositi elenchi, guide e pubblicazioni; 
4) una misurazione della customer satisfaction, nell'ottica del miglioramento 
della qualità del servizio offerto; 
5) la riqualificazione degli impianti alberghieri ed extra-alberghieri, anche 
attraverso i Fondi strutturali comunitari (2006/2013); 
6) la redazione di un manuale destinato agli operatori turistici, finalizzato a 
fornire, in relazione ad ogni esigenza di "clienti con bisogni speciali", una 
soluzione che non necessiti di lunghi periodi di formazione; 
7) l'avvio di un censimento al fine di verificare l' "accessibilità" di: 
- stabilimenti balneari e spiagge attrezzate; 
- impianti e stabilimenti idrotermominerali; 
- strutture per la nautica da diporto (porto turistico, approdo turistico, ecc.); 
- centri, sale e strutture congressuali; 
- parchi di divertimento di prevalente interesse turistico; 
- impianti di risalita, funivie ecc.; 
- impianti e campi per il gioco del golf; 
- impianti sportivi e ricreativi di prevalente interesse turistico e annessi o 
funzionalmente collegati a strutture ricettive; 
- la collaborazione di professionalità sia interne (dipartimenti Assessorato 
del turismo, delle comunicazioni e dei trasporti) che esterne 
all'Amministrazione (associazioni disabili, ANCI, URPS, AAPIT, 
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università, associazione di categoria) per la promozione di un "turismo 
accessibile a tutti e socialmente sostenibile" tendente, peraltro, alla 
destagionalizzazione del flusso turistico e alla valorizzazione delle risorse 
archeologiche, storiche, culturali, termali e delle aree naturalistiche, 
auspicabile per la Regione siciliana.
47
 
Ricordando, inoltre, che l’impegno del Governo regionale prevedeva che in 
ciascuna delle aree naturali protette della Regione, laddove la morfologia dei 
luoghi lo consenta, doveva essere realizzato almeno un percorso per disabili 
motori e visivi, la Regione siciliana (dipartimento territorio e ambiente) si è 
impegnata a emanare un'apposita direttiva rivolta agli Enti Parco ed agli enti 
gestori delle riserve naturali terrestri. Inoltre, la Regione siciliana (dipartimento 
territorio e ambiente), nell'ambito delle sue competenze in materia di promozione 
e divulgazione della conoscenza dei valori naturalistici presenti nel territorio 
della Regione, si è impegnata a pubblicizzare tali percorsi (p.e. con pubblicazioni 
cartacee ed audiovisive). 
Malgrado ciò, in Sicilia l'obiettivo di assicurare pari opportunità nei servizi alle 
persone con disabilità non sembrava essere un punto ampiamente condiviso e 
effettivamente praticato. Per questa ragione il Governo della Regione si impegnò 
a recepire e mettere in pratica i principi inseriti nel Manifesto sulla promozione 
del Turismo Accessibile e a sviluppare azioni finalizzate a migliorare l'offerta 
turistica nello specifico segmento dando continuità alle deliberazioni già adottate. 
In particolare, attivò una puntuale verifica dello stato di attuazione degli obblighi 
all’abbattimento delle barriere architettoniche in riferimento a uno sviluppo di 
Turismo accessibile, che in Sicilia potrebbe godere di una lunghissima e 
articolata stagionalità senza riscontro analogo nel resto del Paese; verificò, 
inoltre, l’applicazione in ambito turistico dell’art. 2 della legge 1 marzo 2006 
n.67 per chi rifiuta di fornire servizi a persone con esigenze particolari, 
rischiando gravi sanzioni amministrative con relativa sospensione dell’attività, da 
un minimo di 6 mesi fino alla revoca della licenza.  
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La Regione si dedicò alla verifica dell’applicazione della normativa tecnica di 
riferimento per ogni struttura ricettiva (DM n. 236/89 art. 5.3) che stabiliva che 
alberghi, pensioni, villaggi turistici, campeggi, etc. dovessero avere tutte le parti 
e servizi comuni ed un determinato numero di stanze accessibili anche a persone 
con ridotta o impedita capacità motoria; e concesse, per di più, patrocini o 
contributi per attività, manifestazioni e/o eventi turistico - culturali, 
gastronomiche, sportive, di socializzazione, ecc. esclusivamente se questi 
avessero rispettato i diritti delle persone disabili e i criteri di 
accessibilità/mobilità per le persone con disabilità (ivi comprese le persone con 
disabilità sensoriale) e se fossero stati garantiti idonei servizi di assistenza e 
parità di diritti di accesso rispetto alle persone non disabili. 
La Regione fece propria la convinzione che, dovendo essere accessibile l’intero 
sistema dell’offerta turistica e non una singola struttura, dovevano essere oggetto 
della valutazione dell’accessibilità tutti gli elementi della filiera turistica che 
costituiscono la cosiddetta “catena dell’accessibilità”, dai trasporti, alla 
ricettività, alle attività escursionistiche e sportive, alle attrattive storiche e 
culturali, alle manifestazioni, alle attività commerciali. 
Per questo predispose opportuni provvedimenti di sostegno agli Enti Locali per 
identificare e promuovere strategie di coordinamento tra le varie attività della 
filiera turistica, considerando che la verifica di un singolo anello non fruibile 
implicava seri problemi di fruibilità per l’intero territorio. 
La Regione approntò adeguati strumenti formativi per il personale addetto, in 
modo da favorire un corretto approccio ai clienti con esigenze particolari; in più, 
sostenne e incoraggiò, anche attraverso strumenti legislativi, l’adeguamento dei 
trasporti locali ai principi di fruibilità per tutti, verificando il rispetto delle norme 
in materia, in particolare della direttiva ENAC sui diritti dei passeggeri con 
disabilità per ciò che concerne il trasporto aereo, della legge 24 luglio 1996, n. 
503 (artt. 24 e 25), e della Legge 15 gennaio 1992, n. 21, in materia di trasporti 
urbani e su strada ferrata;  
La Regione, inoltre, si assicurò che le notizie concernenti le caratteristiche di 
accessibilità e fruibilità del sistema turistico fossero adeguatamente pubblicate 
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sui siti di promozione turistica e delle singole attività, secondo schede tecniche e 
linee guida emanate dalla Commissione per la promozione e lo sviluppo del 
turismo accessibile. Le informazioni dovevano essere divulgate con terminologie 
e convenzioni lessicali adeguate e non discriminanti, secondo la guida della 
Convenzione ONU sui diritti delle persone con disabilità.  
Infine, per realizzare e coordinare tutte le iniziative e le attività descritte sopra, 
venne istituita una  specifica Commissione per la promozione e lo sviluppo del 
turismo accessibile.
48
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CAPITOLO 3 
DIMENSIONI E CARATTERISTICHE DEL 
TURISMO CON BISOGNI SPECIALI  
 
 
 
 
3.1 - La domanda di turismo accessibile nel mondo
49
 
 
Secondo il Rapporto Mondiale sull’Handicap, pubblicato dall’Organizzazione 
Mondiale della Sanità nel 2011, più di un miliardo di persone nel Mondo vivono 
con un handicap, in media il 15% della popolazione.
50
 Il dato percentuale (15% 
della popolazione) viene rilevato in crescita rispetto al 1970, quando era pari al 
10%. Le valutazioni realizzate dal Rapporto trovano fondamenta su uno studio 
svolto nel  2004, il “Global Burden of Deseas”51, stimava che il 15,3% della 
popolazione mondiale (circa 975 milioni di persone su 6,4 miliardi) aveva 
                                                          
49 Gli studi e le ricerche finalizzate alla quantificazione della domanda di accessibilità in ambito turistico 
non sono numerose. 
Va, inoltre, evidenziato che le rilevazioni relative a popolazioni che presentano disabilità si trovano 
spesso all’interno di indagini più vaste, come quelle riguardanti la popolazione economicamente attiva o 
la sanità, oppure fanno riferimento ad indagini ad hoc. 
I metodi di classificazione e le metodologie di rilevazione possono differenziarsi a seconda dell’Istituto di 
ricerca che effettua la rilevazione o a seconda del paese in cui viene svolta l’indagine; questo rende spesso 
i risultati discordanti e difficilmente comparabili, esistendo differenti gradi di disabilità non definibili in 
modo univoco o con confini prestabiliti uguali per tutti.  
Un aspetto da non sottovalutare è la notevole “sensibilità” relativa alla disabilità, sensibilità che può 
portare ad assumere un atteggiamento di reticenza da parte di chi viene intervistato e quindi può condurre 
a una sottostima della popolazione disabile, in particolar modo se le domande vengono poste in maniera 
diretta alla persona con disabilità o a un suo familiare.  
Nonostante le numerose difficoltà, però, è stato possibile svolgere delle ricerche e delle indagini che 
hanno permesso di stimare il numero di persone con disabilità a livello mondiale, europeo e nazionale.  
 
50
 (WHO, World Report on Disability, 2011) 
51
 (WHO, The global burden of desease, 2004) 
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“disabilità tra moderata e grave”, mentre il 2,9% (circa 185 milioni) presentava 
una disabilità “grave”. 
Osservando più dettagliatamente, i livelli di handicap più alti e le percentuali di 
disabilità più elevate si notano relativamente alla mobilità, soprattutto per quanto 
riguarda la capacità di svolgere attività “pesanti”, e ciò viene illustrato nella 
seguente tabella. 
 
Tabella 1 : Rapporto mondiale sull'Handicap. 
 
Fonte: Organizzazione Mondiale della sanità, 2012 
 
Percentuali consistenti si evidenziano anche per ciò che comprende il “dolore 
fisico” (artriti, cefalee, ecc.) e ciò che comprende la sfera degli affetti come ad 
esempio le malattie depressive.  
Un dato interessante a proposito delle tipologie di disabilità riguarda la 
percentuale di persone che usano una sedia a ruote: si evidenzia una diffusione 
percentuale costante nei diversi Paesi, con una incidenza pari a circa l’1% della 
popolazione.  
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Il Censimento degli Stati Uniti del 2002stimava la presenza di 2,7 milioni di 
residenti su sedia a rotelle con più di 15 anni e 121.000 sotto i 15 anni di età, lo 
0,2% di 60,6 milioni di bambini sotto i 15 anni di età: in tutto poco meno dell’1% 
del totale della popolazione (circa 300 milioni di persone).
52
 
 
3.2 - La domanda di turismo accessibile in Europa  
 
Una delle indagini più importanti, a livello europeo, è stata “Profiting from 
Oppurtunities – A new market for tourism”, presentata a Londra nel 1993 in 
occasione del convegno “Tourism 2000 Tourism for All in Europe” dalla Touche 
Ross & Co., e meglio nota come Rapporto Touche Ross. Questa ricerca, 
considerata ancora oggi come uno dei punti di partenza per le valutazioni di 
fattibilità in tema di progetti sul turismo accessibile, fu la prima ricerca organica 
che studiò il fenomeno del turismo delle persone disabili, di cui ne valutò inoltre 
gli impatti economici. 
Tale ricerca ha stimato una popolazione di disabili di 50 milioni, pari al 14% 
della popolazione globale, di cui 6 milioni effettivamente viaggiavano, dei 36 
milioni che avevano dichiarato di essere inclini a questa attività
53
. Quindi vi 
sarebbe un mercato potenziale di 30 milioni di persone che sarebbero disposti a 
viaggiare, ma che, per questioni di accessibilità, decidono di non farlo.  
Se consideriamo, inoltre, che queste persone non viaggerebbero mai sole ma 
sempre accompagnate da un parente, o da un amico, o da un infermiere, il 
mercato potenziale, senza dubbio, raddoppierebbe.  
In base ai dati diffusi in occasione dell’anno europeo dei Disabili del 2003, in 
Europa si stimano circa 40 milioni di persone con disabilità motoria e, 
considerando la popolazione anziana, i disabili temporanei, le famiglie con 
bambini, e chi ha disturbi alimentari, si raggiungono i 130 milioni di persone con 
bisogni speciali. 
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 (Progetto EU.FOR.ME, 2006) 
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I numeri crescono sensibilmente se si pensa che i viaggiatori disabili di solito 
sono accompagnati da familiari, amici e quindi si ha a che fare con gruppi di 
persone che hanno come esigenza principale che l’accessibilità sia effettiva. Si 
stima una domanda potenziale di circa 260 milioni di persone per un indotto di 
166 miliardi di euro. 
Come già accennato nel precedente capitolo, nel 2006 è stato realizzato 
dall’Università di Surrey e co-finanzianto dal programma e-Content della 
Commissione Europea il progetto O.S.S.A.T.E. (One-Stop for Accesible Tourism 
in Europe) Accessibility Market and Stakeholder Analysis
54
, di notevole 
importanza per completezza e livello di dettaglio.  
Il progetto ha come finalità la creazione di  un prototipo di una piattaforma 
multilingua in cui trovare informazioni relative a luoghi turistici, siti e alloggi 
accessibili in tutta Europa. Il progetto, infatti, ha svolto un’indagine 
sull’accessibilità implementando un sistema di valutazione della stessa e creando 
un database on-line che rappresenta un servizio di informazione prototipo, 
sviluppato e testato in sette paesi.
55
 
Esaminando con attenzione le persone con disabilità e la popolazione anziana, 
attraverso l’analisi promossa con il progetto O.S.S.A.T.E. furono individuati sette 
raggruppamenti principali, quali individui con mobilità ridotta, le persone non 
vedenti o ipovedenti, individui non udenti o parzialmente udenti, individui 
mentalmente/intellettualmente compromessi, individui con disturbi del 
linguaggio, viaggiatori con disabilità nascoste
56
 e individui anziani (che spesso 
soffrono di uno o più delle suddette disabilità), stimando la presenza,  nei  27  
paesi  dell’Unione  Europea, di 46,6 milioni di persone con disabilità di età 
compresa tra i 16 e i 64 anni.  
Partendo dalla considerazione che esiste un’elevata correlazione tra 
invecchiamento e disabilità e considerando, inoltre che gli anziani che non 
possono definirsi strettamente disabili presentano molto spesso analoghe 
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 (Buhalis, Eichorn, Michopoulou, & Miller, 2005) 
55
 (OSSATE- One-Stop Shop for Accessible Tourism in Europe, 2015) 
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 Problemi legati al cuore, pressione e circolazione, legati al respiro, problemi a stomaco, fegato, reni o 
digestivi, allergie e altri disturbi della pelle, diabete ed epilessia, altre malattie progressive come il morbo 
di Parkinson così come altri problemi di salute cronici. 
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difficoltà nello svolgimento delle attività quotidiane, è stato reputato opportuno 
identificare tutte le persone di età avanzata, ovvero con più di 65 anni, come 
persone aventi bisogni speciali. 
Il mercato potenziale di individui con esigenze di accessibilità in Europa fu stato 
stimato di 127,5 milioni di persone. Lo studio OSSATE, inoltre, per valutare 
l’impatto economico di tale domanda, ha stimato che il 70% di tale mercato ha le 
facoltà fisiche e le  disponibilità economiche per viaggiare, calcolando quindi 
89,3 milioni di viaggiatori con esigenze speciali. Ma, in realtà, gli stessi studiosi 
del caso definirono tali stime prudenziali, perché non si teneva in considerazione 
il fatto che molte di queste persone raramente viaggiano da sole e che di solito, 
per piacere o per necessità, si muovono accompagnate da un assistente, da un 
amico o da un familiare. 
L’indagine svolta dall’Università del Surrey giunse alla stima del mercato 
turistico potenziale europeo prendendo, però, in considerazione esclusivamente i 
turisti con esigenze di accessibilità residenti nella stessa Unione Europea. In 
realtà, come viene evidenziato nello stesso studio, l’Europa è meta di flussi 
turistici provenienti da tutto il mondo: ciò porta a ritenere che il mercato 
potenziale globale sia in realtà molto più ampio, oscillando tra i 600 e i 900 
milioni di cittadini.
57
 
Infine, lo European Disability Forum
58
 affermò che, nel 2012, vi erano 80 milioni 
di cittadini europei portatori di disabilità, pari al 15% della popolazione totale. 
Il grafico sottostante dimostra come la domanda di turismo accessibile, 
relativamente a ogni singolo Paese europeo, assuma, in proporzione rispetto al 
totale della popolazione, una dimensione davvero rilevante. 
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 (European Disability Forum, 2015) 
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Grafico 1: La domanda di accessibilità in Europa per Paese rispetto al totale della popolazione 
 
Fonte: Eurostat,  2005; U.S. Census Bureau, 2005 
 
3.3 - La domanda di turismo accessibile in Italia  
 
Le prime dimensioni di questa domanda sono riportate nella ricerca svolta nel 
1999 nell’ambito del progetto STARe, gestito dal centro Ricerche di ENEA59 e 
Servizi ITER srl. 
Si tratta del primo report con cui si tentò di descrivere e quantificare al meglio la 
domanda di Turismo Accessibile, effettuando interviste telefoniche su un 
campione di 9000 persone. Lo scopo di tale indagine era quello di raccogliere 
dati di natura quantitativa, che fossero in grado di esprimere in cifre la richiesta 
di accessibilità in Italia ( sia effettiva sia potenziale) e di quantificare il numero 
delle persone portatrici di esigenze speciali rispetto alla popolazione italiana e 
della quota di quante di esse contribuiscono alla domanda turistica; e dati di 
natura qualitativa, che riuscissero a individuare e descrivere il mercato turistico 
potenziale, descrivendo le difficoltà riscontrate dalla domanda turistica e 
individuando le condizioni necessarie affinché si esprima la domanda potenziale. 
Il risultato principale, di quello che fu chiamato lo “Studio della Domanda di 
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 Ente per le Nuove tecnologie l’Energia e l’Ambiente. 
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Turismo Accessibile”, fu che, nel 1999, dei 31 milioni di persone che avevano 
effettuato almeno un viaggio durante l’anno , il 2,9% (ovvero 889,330) 
esprimeva esigenze speciali. Volendo considerare anche i turisti che rientrano in 
una fascia di età tale da scegliere dei viaggi con particolari caratteristiche, pur 
non manifestando esigenze particolari, il dato aumentava di altri 2.140.785 
turisti, pari al 6,9 %. L’indagine rilevò, ancora, che tra le persone che non 
viaggiavano circa l’1,9%, pari a 490 mila, lo avrebbero fatto qualora si fossero 
presentate delle condizioni specifiche, evidenziando tra le principali “la necessità 
di avere un accompagnamento”, la “disponibilità di assistenza medica” e il “non 
trovare barriere architettoniche nelle strutture e nei servizi”.60 
Un aiuto importante per la quantificazione della disabilità viene dall’indagine 
“Inclusione sociale delle persone con limitazioni dell’autonomia personale”, 
pubblicata dall’Istat nel dicembre 2011, conseguita con l’obiettivo di monitorare 
il fenomeno della disabilità in Italia facendo riferimento all’inclusione sociale 
delle persone con limitazioni funzionali nel loro contesto di vita (rete di relazioni, 
scuola, lavoro, tempo libero, ecc.) e ai fattori che ne impediscono la piena 
partecipazione (limitazioni nella mobilità,barriere nell’accesso al lavoro, 
mancanza di adeguati sostegni,ecc.). 
La popolazione di riferimento dell’indagine è quindi costituita da 3 milioni 947 
mila persone, e sebbene tenda a sottovalutare l’universo complessivo poiché 
esclude i minori di 11 anni, i soggetti che vivono non in famiglia e quindi in 
strutture sanitarie collettive, le persone autonome ma che presentano problemi 
come ad esempio quelli alimentari, l’indagine rappresenta uno strumento di 
conoscenza fondamentale, in presenza di un gap informativo difficile da 
restringere.  
In Italia quindi si contano poco più di 2 milioni di cittadini sopra gli 11 anni con 
limitazioni funzionali gravi, residenti in famiglia. 
Si tratta in realtà di soggetti già poco inclini a viaggiare, se si considera che oltre 
la metà (57%) ha più di 75 anni. Se a questi però si sommano le persone che 
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 (Comitato per la Promozione e Sostegno del Turismo Accessibile, 2013) 
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hanno sì delle limitazioni ma comunque più lievi, oltre 1 milione e ottocentomila, 
l’universo potenziale del turismo accessibile quasi raddoppia. 
Il 71,4%, pari a 2 milioni 819 mila persone, con prevalenze più elevate nella 
popolazione anziana (75,3% tra i 65 e gli 87 anni) riferiscono di non essere 
completamente autonomi, vale a dire di avere qualche difficoltà o di non essere 
in grado di svolgere autonomamente almeno una delle attività essenziali della 
vita quotidiana (coricarsi e alzarsi dal letto, sedersi e alzarsi da una sedia, vestirsi 
e spogliarsi, farsi il bagno o la doccia, lavarsi le mani e il viso, mangiare 
tagliando il cibo da solo). 
Il 68,8% delle persone dichiara di avere difficoltà nella mobilità e nella 
locomozione, e la quota sale all’89,1% tra quanti sono colpiti da limitazioni 
gravi.
61
 
 
Tabella 2: Persone di 11-87 anni con limitazioni funzionali secondo il tipo di area funzionale compromessa per 
livello di gravità delle limitazioni funzionali e classe di età 
 
Fonte: Istat, 2012 
 
Infine, dall’undicesima edizione dell’Osservatorio Europcar , che ogni anno con 
Doxa fotografa gli stili di vacanza degli italiani, è emerso che dieci milioni di 
italiani che vanno in vacanze ( pari al 16,4 % delle famiglie italiane) riscontrano 
problemi di accessibilità. Si tratta di un “esercito” di turisti, che se trovassero 
servizi adeguati genererebbero un impatto diretto sul PIL di 11,7 miliardi di Euro 
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(0,74% di quello nazionale) e una spesa indiretta incluso l’indotto di 27,8 
miliardi di Euro (1,75% del PIL). 
 
Grafico 2 - Le particolari esigenze riguardo le vacanze delle famiglie italiane (dati in percentuale) 
 
 Fonte: Doxa, Osservatorio Europcar 2015 
 
Il dato più sorprendente dalla ricerca Doxa Europcar, quindi, è il peso delle 
famiglie numerose con bambini piccoli, nonché quello dei turisti con animali che 
rappresentano oltre il 50% della richiesta di accessibilità: il primo target dichiara 
di avere, durante la vacanza, particolari necessità di infrastrutture per bambini 
(31%), di assistenza sanitaria (27%), mentre c’è chi richiede una specifica 
accessibilità alle strutture (23%) e chi la richiede durante il viaggio o lo 
spostamento (22%); una porzione importante di turisti, infine, esprime la 
necessita di accoglienza per i propri animali domestici. 
 
3.2 - Caratteristiche del turista con bisogni speciali. 
 
Il turista con bisogni speciali è colui che ha esigenze diverse e che, essendo 
considerate al di fuori di quella che è definita la “norma”, sono qualificate 
appunto come “speciali”.62 
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…famiglia numerosa 
…presenza di persone con disabilità 
…presenza di persone con malattie croniche 
…presenza di persone anziane 
…presenza di animali domestici che vorremmo 
portare con noi 
…presenza di bambini piccoli 
47 
 
Prima di tutto, quindi, definiamo chi sono i protagonisti di questo mercato , 
premettendo che non sono ben definiti i confini dal punto di vista concettuale, 
poiché sarebbe estremamente riduttivo far ricadere all’interno di questo bacino 
d’utenza soltanto le persone con disabilità motoria. 
Si tratta di includere in questo mercato un vasto ed ampio mondo di bisogni 
espressi anche da persone che non hanno disabilità evidenti e riscontrabili 
(problemi motori, sensoriali, cognitivi, o di salute), ma ad esempio, persone che 
hanno esigenze alimentari particolari, quali la celiachia o l’intolleranza ad alcuni 
alimenti, oppure che debbano seguire un regime alimentare iposodico o dietetico. 
Ci sono poi le persone che accusano stanchezza, a causa di patologie o dell’età, a 
camminare a lungo, e cardiopatici, allergici, bambini, anziani, mamme che 
spingono i passeggini e tanto altro ancora.
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E’ evidente, quindi, come i turisti con disabilità siano soltanto una delle tante 
tipologie di clienti che si interfacciano con il mercato del turismo accessibile. Un 
mercato che, quindi, si compone di un insieme diversificato di domande e di cui 
è necessaria la definizione dell’entità e delle esigenze al fine di rispondervi al 
meglio. 
Con riferimento alle sole persone con “ridotta capacità motoria, sensoriale, 
psichica”, le esigenze che possono essere palesate potrebbero risultare 
diversificate, in relazione alle problematiche individuali, all’età o a specifici 
momenti della vita di ciascuno. 
Al fine di riuscire a dare una definizione chiara e completa di questi diversi 
aspetti, si è effettuata una suddivisione di massima, la quale va interpretata 
tenendo presente che queste “esigenze speciali” non sono esclusive e talvolta 
possono anche coesistere in un medesimo individuo. 
È possibile distinguere: 
 
Tabella 3 - Classificazione delle disabilità 
Disabilità   
fisiche: 
 
- persone con mobilità ridotta 
- persone su sedia a ruote autonome (carrozzina manuale o a 
batteria)  
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- persone su sedia a ruote con accompagnatore  
 
sensoriali:  
 
- persone non vedenti e ipovedenti  
- persone non udenti e ipoudenti  
- persone sordo-cieche  
 
mentali  
psichiche  
ed altre specifiche 
- persone con problemi di orientamento e comunicazione  
- persone con problemi di alimentazione 
- persone con epilessia 
- persone con diabete  
- persone con insufficienza renale  
- persone con allergie64  
 
Fonte: Qualità nell’accoglienza turistica di ospiti con esigenze specifiche, 1998 
 
A seguire si è reputato opportuno riportare una breve descrizione per ciascuna 
delle diverse categorie sopraindicate in modo da fornire una panoramica 
completa e una consapevolezza più profonda di quelle che possono essere le 
esigenze di un turista definito “con bisogni speciali”. 
 
3.2.1 - Disabilità fisiche 
 
Queste comportano un maggior affaticamento e una riduzione delle capacità di 
movimento come camminare o compiere determinate azioni, ovvero una 
riduzione dell’autonomia. A seconda del tipo di esigenza, si possono distinguere 
“persone a mobilità ridotta” e “persone su sedia a ruote”. Nei casi più  evidenti si 
possono aggiungere difficoltà o impossibilità ad usare gli arti superiori, disturbi 
legati alla vista, all’udito e alla parola. In altre situazioni, i problemi non 
riguardano gli spostamenti, ma determinano incapacità ad agire con autonomia. 
Persone con mobilità ridotta. Molte persone hanno difficoltà nel camminare e 
nel compiere alcuni movimenti pur non facendo uso di sedia a ruote. 
Generalmente utilizzano ausili come il bastone, le stampelle, talvolta gli 
elettroscooter, per brevi periodi o permanentemente. Alcuni possono avere una 
ridotta forza nelle braccia e nelle mani, o una difficoltà di coordinazione dei 
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movimenti o una riduzione della sensibilità tattile, ovvero una ridotta autonomia 
nello stazionare in posizione eretta o nel deambulare. 
Persone su sedia a ruote. Queste persone possono avere diversi livelli di 
autonomia ed esigenze molto differenziate. Si possono presentare situazioni in 
cui la persona non è in grado di stare in piedi ed altre in cui può farlo per un 
tempo limitato e può compiere solo pochi passi. Alcuni si servono della sedia a 
ruote solo per una parte della giornata, altri permanentemente. Alcune persone 
possono avere una notevole forza nelle braccia ed essere in grado di muoversi e 
compiere molte azioni senza alcun aiuto, altre possono presentare un livello di 
autonomia inferiore e necessitano di un accompagnatore. 
 
3.2.2 - Disabilità sensoriali 
 
Queste si caratterizzano in generale per una riduzione della capacità visiva e/o 
uditiva. Ciò può verificarsi con vari livelli di gravità. 
Persone non vedenti e ipovedenti. Si considerano con questa definizione sia le 
persone non vedenti sia coloro che hanno una capacità visiva residua assai 
ridotta. Soltanto una piccola percentuale delle persone con limitazioni visive è 
del tutto non vedente. In tutti gli altri casi il modo di percepire lo spazio, seppure 
limitato, può variare molto da individuo a individuo. Una capacità visiva residua 
molto bassa e la cecità comportano gravi problemi di mobilità e orientamento. 
Per potersi orientare meglio in ambienti non familiari ed evitare ostacoli e 
pericoli alcune persone che non sono accompagnate da persona vedente fanno 
uso del bastone bianco, altre di un cane guida. 
Persone non udenti e ipoudenti. I livelli di sordità possono essere molto diversi. 
Le persone non udenti, soprattutto quelle che lo sono fino dalla nascita, possono 
avere difficoltà nel parlare. Molte sono in grado di leggere dalle labbra del 
proprio interlocutore. Le persone deboli di udito possono fare uso di apparecchi 
acustici per sentire meglio; esse sono comunque in grado di parlare. Questa 
forma di disabilità non è facilmente riconoscibile, a meno che non sia la persona 
stessa a manifestarla. 
50 
 
Persone sordocieche. Esse hanno una grave limitazione visiva e uditiva 
combinate. Questo comporta dei problemi per lo svolgimento delle attività 
quotidiane, le relazioni sociali e l’accesso alle informazioni. Alcuni individui 
sono totalmente sordi e ciechi, altri hanno capacità visive ed uditive residue. 
Bisogna tenere presente che il senso tattile e, di conseguenza, il contatto fisico, è 
il più importante mezzo di comunicazione. Su questa considerazione sono stati 
elaborati dei linguaggi specifici che si basano sull’uso delle mani. Queste 
persone, pur avendo in alcuni casi una buona autonomia, dipendono spesso dagli 
altri per l’accesso alle informazioni, per la comunicazione e per la mobilità. Si 
tenga comunque presente che usualmente viaggiano con un proprio 
accompagnatore. 
 
3.2.3 - Disabilità mentali 
 
Disabilità mentali. Le manifestazioni conseguenti a questo tipo di disagio sono 
molto diversificate. Si passa da casi estremamente lievi ed impercettibili a 
situazioni in cui sono richiesti assistenza e sostegno alla persona a vari livelli. In 
generale le persone con disabilità mentale reagiscono alle situazioni in modo non 
sempre proporzionato all’età anagrafica. 
Disabilità psichiche. Queste condizioni possono avere manifestazioni molto 
complesse e differenziate. I sintomi possono essere: ansia, paure irrazionali, 
depressione, disorientamento, ossessioni, gioia, etc.. Alcuni disagi sono spesso a 
carattere temporaneo. 
Vi sono, ancora, situazioni non categorizzabili e riconducibili ad un gruppo 
specifico di disabilità. Quest’ultime, a seconda del livello in cui si manifestano, 
possono o meno interessare l’accoglienza: 
 
3.2.4 - Altre disabilità 
 
Persone con problemi di orientamento e di comunicazione. Alcune persone 
hanno difficoltà di comunicazione, sia di comprensione del linguaggio che di 
espressione. A seconda delle cause che ne sono all’origine, a tali manifestazioni 
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possono associarsi problemi di orientamento, limitazioni motorie, stati di 
affaticamento, rallentamento delle reazioni. In genere queste persone hanno 
bisogno di tempi più lunghi per compiere le ordinarie operazioni. 
Persone con problemi di alimentazione. Sono molti coloro che per diverse 
esigenze ricorrono a diete speciali, o necessitano di una particolare attenzione 
nella scelta degli alimenti, nella loro preparazione, negli orari dei pasti. Le 
esigenze possono essere molto diverse. Si possono presentare, ad esempio, casi 
di intolleranza verso gli alimenti ricchi di glutine (nel caso della celiachia), 
necessità di diete ricche di calcio (nel caso di osteoporosi), etc. 
Persone con epilessia. L’epilessia è un problema di tipo neurologico che viene di 
solito ben controllato con farmaci. Si può manifestare in varie forme e può 
produrre degli attacchi di varia intensità. Le crisi epilettiche possono essere 
distinte in due tipi diversi per intensità e manifestazione: le crisi generalizzate e 
le crisi parziali. Nel primo caso la persona può cadere a terra ed avere delle 
convulsioni, nel secondo, con effetti molto lievi, la persona può avere momenti di 
assenza e lievi disturbi nel comportamento. 
Persone con diabete. Nelle situazioni ordinarie tale patologia non richiede 
particolari attenzioni se non per quanto riguarda la dieta. Questa, in taluni casi, 
deve essere molto accurata, ma è il cliente stesso a conoscere con precisione le 
proprie esigenze. 
Persone con insufficienza renale. Le persone con questa disfunzione hanno 
l’esigenza di sapere in anticipo l’ubicazione e la disponibilità dei centri dialisi in 
relazione alla località dove intendono soggiornare. 
Persone con allergie. Questo tipo di manifestazioni sono sempre più diffuse e 
possono assumere caratteri diversi tra loro. In molti casi sono legate a particolari 
fattori ambientali. Alcuni stati allergici sono dovuti alla peluria di animali, alle 
piume o a materiali di rivestimento. Una delle più diffuse cause di rinite e asma 
allergica è costituita dagli acari, piccolissimi organismi che prediligono ambienti 
umidi e temperati (sono gli acari della polvere). Il loro ambiente è costituito da 
cuscini, materassi, coperte, poltrone e divani imbottiti, tappeti e moquette.   
impossibile eliminare del tutto questi organismi però si può cercare di ridurre il 
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più possibile la loro presenza. (Questi accorgimenti sono comunque utili a 
garantire la qualità dell’accoglienza per ogni tipo di cliente). 
 
Questa suddivisione, come anticipato, è stata sviluppata esclusivamente a titolo 
esemplificativo e non può essere interpretata rigidamente: non si deve 
generalizzare e gli attori della filiera devono saper modulare e calibrare il proprio 
comportamento e le soluzione adottate per ogni singolo cliente, il quale 
rappresenta un individuo a sé, per cultura, per abitudini, per livello di autonomia 
e di comunicazione. 
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CAPITOLO 4 
IL SISTEMA D’OFFERTA TURISTICA 
TERRITORIALE PER IL TURISMO ACCESSIBILE  
 
 
 
 
4.1 - L’offerta turistica accessibile: un sistema turistico di qualità. 
 
La parola “accessibilità” deriva dal latino ad-caedere, ovvero “aprirsi all’altro, 
permettere di entrare”. In senso molto stretto, quindi, con il termine “accessibile” 
si fa riferimento a un luogo privo di ostacoli o barriere, che permette l’ingresso di 
una persona con difficoltà, quasi sempre di tipo motorio. Questa accezione, però, 
risulta eccessivamente ristretta nell’ambito del settore turistico, dove bisogna 
creare una forte interconnessione tra strutture e servizi e in cui la parola 
“accessibile” assume un significato più ampio e multiforme: privo di barriere o 
impedimenti di accesso, “rintracciabile” o disponibile, omogeneamente integrato 
con l’ambiente circostante. Una struttura ricettiva, ad esempio, per essere 
davvero idonea al soddisfacimento delle esigenze particolari della propria utenza, 
deve essere priva di barriere architettoniche, dotata di adeguati ausili, deve essere 
in grado di fornire informazioni complete relative ai servizi, agli ausili e alle 
caratteristiche strutturali, e deve essere inserita all’interno di un contesto 
fruibile.
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Questo concetto apre la strada all’idea che ciò che è accessibile non soddisfa 
unicamente le esigenze delle persone con disabilità motoria:, ma significa 
rendere il sistema turistico in grado di esaudire i desideri di ogni tipologia di 
viaggiatore, dai più comuni ai più strettamente personali.  
Il turista è a tutti gli effetti un cliente e in quanto tale, mira a massimizzare il 
rapporto tra il corrispettivo pagato e la qualità del servizio che riceve. Da ciò 
deriva che quando si parla di Turismo Accessibile ci si riferisce a un turismo di 
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qualità, attento ai bisogni di tutti e che richiede dialogo, attenzioni e conoscenze 
tecniche.
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Buona prassi sarebbe effettuare una taratura di ciò di cui già si dispone per 
ampliare la gamma di possibili utenti, e non creare ex novo strutture e 
infrastrutture idonee al soddisfacimento di esigenze particolari. 
Il concetto di accessibilità, così, diviene simile al concetto di accoglienza, 
secondo cui “ciò che è accessibile alle persone con esigenze particolari risulta 
più comodo per tutti”, filosofia fondamentale di un territorio che si vuole 
appellare come ambiente ospitale.
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Per incrementare la qualità dei servizi e dei prodotti turistici offerti bisogna saper 
gestire efficientemente ed efficacemente le informazioni conoscendo 
dettagliatamente quali sono le esigenze da soddisfare. 
Le strutture ricettive e i servizi hanno come paura principale quella di 
caratterizzarsi eccessivamente a causa dell’abbattimento delle barriere per 
accogliere i turisti con bisogni speciali, venendo etichettate come strutture sociali 
e scoraggiando di conseguenza la clientela tradizionale, attuale e/o potenziale. 
Corrono, in realtà, il rischio opposto, ovvero precludersi una fetta di mercato 
consistente e farsi sfuggire l’opportunità di incrementare la qualità dei servizi per 
la totalità della propria clientela. Nessun tipo di turista desidera trascorrere la 
propria vacanza presso una struttura (ricettiva o ricreativa) dai connotati 
ospedalieri e anche il turista con bisogni speciali richiede servizi e strutture che 
non siano identificabili come “dedicati”. Risulta dannosa, quindi, la distinzione 
tra i servizi/prodotti forniti al turista con bisogni speciali e i servizi/prodotti resi 
al turista “normodotato”: ogni turista è un turista con esigenze particolari poiché 
in vacanza palesa bisogni e necessità individuali, connessi al proprio modo di 
intendere la comodità e la sicurezza in vacanza. 
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Una rivoluzione culturale, ancorché tecnologica, deve avere luogo per far sì che 
si sviluppi il Turismo Accessibile, e una conseguente accoglienza volta a rendere 
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fruibili tutte le fasi e gli ambienti di una vacanza, indipendentemente dalle 
singole necessità e disabilità. 
Le osservazioni e le analisi, svolte più recentemente in Italia da Unioncamere-
Isnart, testimoniano un’attenzione crescente da parte  degli attori del settore 
turistico italiano: il 52% delle imprese ricettive, nel 2009, risultava pronta al 
soddisfacimento delle esigenze palesate da ospiti con disabilità e bisogni speciali, 
con un incremento del 4,3% nei quattro anni successivi. 
Si sempre più affermando l’idea  secondo cui puntare su questo segmento può 
rendere le imprese turistiche maggiormente competitive e può aprire, di 
conseguenza, nuove frontiere di mercato, sino a pochi anni fa del tutto trascurate.  
Le indagine svolte nel 2013 evidenziamo come le città, le aree montane e le 
destinazioni balneari siano mediamente attrezzate, potendo far affidamento 
rispettivamente sul 51,2%, sul 48,3% e sul 52,7% di strutture in grado di 
accogliere comodamente viaggiatori con esigenze speciali; in campagna, presso i 
laghi e le terme, si fotografa una situazione leggermente migliore, in quanto 
dispongono di oltre il 56% di strutture accessibili.
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A tal proposito, in Italia è iniziata una campagna di sensibilizzazione e 
comunicazione dal motto “Un Paese più Ospitale è un Paese Migliore”, portata 
avanti dal Comitato per la promozione e il sostegno del Turismo Accessibile. 
Un ulteriore sforzo, quindi, è rappresentato dalla realizzazione del cosiddetto 
“miglio 0”, ovvero la predisposizione di servizi e infrastrutture che permettano, 
sia al cittadino sia al turista, di percorrere le strade di città attraverso l’utilizzo dei 
mezzi pubblici o comodamente passeggiando. Bisogna creare quella che viene 
chiamata la “catena dell’accessibilità”, in grado di rendere accessibile non solo la 
singola struttura ma l’intero territorio e di rispondere, quindi, adeguatamente alle 
esigenze in modo universale e inclusivo. 
Il sistema turistico italiano ha bisogno di rendere intrinseca e far propria 
l’uguaglianza ospitalità=accessibilità, applicando i principi della “to do list” 
redatta dal Comitato per il Turismo Accessibile
70
, la quale prevede: 
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i. la riorganizzazione dei servizi , sia di quelli che necessitano di tempi brevi 
sia di quelli che necessitano di tempi più lunghi a causa della loro 
complessità, come ad esempio la catalogazione delle informazioni relative 
all’accessibilità , le quale devono essere chiare, complete e trasparenti, 
oppure la semplificazione delle procedure di prenotazione; 
ii. la formazione specifica del personale addetto alle stazioni ferroviarie, 
aeroportuali e portuali, nonché verso gli operatori turistici e, soprattutto, 
verso chi deve progettare e controllare il soddisfacimento dei principi 
tecnici in tema di accessibilità; 
iii. l’eliminazione obbligatoria delle barriere architettoniche per musei e 
strutture pubbliche, attraverso l’applicazione anche dell’Universal Design; 
iv. l’accoglienza, incentivando dal punto di vista fiscale le imprese turistiche 
che devono adeguare la propria struttura in termini di accessibilità e 
prevedendo dei processi che verifichino l’effettiva accessibilità dei servizi 
erogati; 
v. un’adeguata campagna di comunicazione e sensibilizzazione per 
diffondere un forte concept di accoglienza dei turisti con bisogni speciali, 
incentivando i flussi turistici verso le destinazioni italiane cosiddette 
minori.
71
  
 
E’ possibile individuare dieci motivi che potrebbero spingere una destinazione a 
diventare accessibile
72
: 
 
Tabella 4 - Le motivazioni per la creazione di una destinazione di turismo accessibile 
IMPORTANTE VOLUME DI MERCATO alto potenziale offerto da un mercato ancora 
poco conosciuto 
AUMENTO DELLA DOMANDA 
POTENZIALE 
la maggior parte dei turisti con bisogni 
speciali viaggia con un accompagnatore, 
provocando un effetto moltiplicatore davvero 
di notevole impatto 
CRESCITA DEL MERCATO si prevede una futura crescita di questo 
mercato, essendo la popolazione europea 
soggetta a un costante invecchiamento 
SVILUPPO DEL TURISMO le persone portatori di disabilità hanno in 
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NAZIONALE: genere una scarsa propensione ha organizzare 
la propria vacanza all’estero per timore di 
incontrare maggiori barriere fisiche e culturali 
RELAZIONE CON IL CLIENTE maggiore fidelizzazione e creazione di un 
potente passaparola positivo, fondamentale 
per la diffusione di un’immagine positiva 
della destinazione in oggetto 
POSSIBILITA’ DI 
DESTAGIONALIZZAZIONE 
il turista con bisogni speciali preferisce 
viaggiare durante la bassa stagione, perché 
può essere più facile soggiornare e visitare i 
luoghi di interesse 
EFFETTI POSITIVI PER GLI ALTRI 
TARGET DI TURISTI 
un luogo accessibile risulta più comodo alla 
totalità dei turisti   
BENEFICI ANCHE PER I RESIDENTI una destinazione accessibile agevola prima di 
tutto il residente, oltre che il potenziale turista 
con bisogni speciali 
AUMENTO DEL GRADI DI 
CONOSCENZA 
grazie alla collaborazione di cooperative e 
associazioni è possibile la diffusione della 
conoscenza di pacchetti realmente accessibili 
e testati 
DIFFERENZZAZIONE E VANTAGGIO 
COMPETITIVO 
la progettazione accessibile può essere alla 
base di una strategia di differenzazione e può 
portare al raggiungimento di un vantaggio 
competitivo rispetto ai competitor 
Fonte: Progetto EU.FOR.ME. 
 
4.2 - Criticità prima della partenza: la ricerca delle informazioni  
 
Il mercato potenziale descritto nel capitolo precedente sarebbe commutabile 
senza difficoltà in domanda effettiva qualora non ci fossero dei fattori 
problematici che ne ostacolano lo sviluppo. I problemi relativi a un viaggio di 
turisti con bisogni speciali, infatti, spesso si presentano ancor prima della 
partenza, ovvero nella fase di reperimento delle informazioni sull’accessibilità 
della destinazione desiderata, che spesso viene cambiata per mancanza di 
informazioni o per informazioni incomplete e poco affidabili.
73
 
 E nonostante possa esserci la possibilità di raccogliere informazioni circa il 
livello di accessibilità dei luoghi che si intende visitare, le problematiche sorgono 
durante lo svolgimento della vacanza quando ci si imbatte in bassa qualità dei 
servizi e delle infrastrutture e in scarsa preparazione degli operatori in tema di 
accoglienza. 
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Durante la fase di pianificazione e preparazione della propria vacanza, il turista 
con bisogni speciali può incontrare un primo inconveniente, ovvero il 
reperimento delle informazioni relative alla destinazione in cui desidera andare. 
Quest’ultime, per poter rispondere al fabbisogno informativo del nostro turista, 
dovrebbero essere: 
 DETTAGLIATE: devono prevedere una descrizione accurata delle 
strutture e degli ambienti adiacenti, poiché raramente la dicitura 
“accessibile” viene adeguatamente accompagnata da indicazioni o 
misurazioni che possano indicare effettivamente il livello di accessibilità 
della struttura e in cosa essa si sostanzi: accessibile è un termine troppo 
vago e può significare tutto o niente. Le esigenze speciali possono essere 
molto differenti di persona in persona; bisognerebbe, perciò, dare la 
possibilità ai singoli fruitori di farsi un’idea del grado di fruibilità e 
decidere da soli se esso sia in grado di rispondere alle proprie esigenze. 
74
 
 VERIFICABILI e AFFIDABILI: devono essere accompagnate da un 
simbolo o un marchio che ne testimoni l’affidabilità e l’attendibilità, 
poiché spesso risultano essere non comprensibili da tutti oppure poco 
fidate poiché resta ignota la provenienza. A tal proposito, ci sembra 
opportuno far riferimento al marchio “V4A”, ovvero Village For All – 
Marchio Qualità Ospitalità Accessibile. Questo marchio garantisce , 
attraverso le proprie informazioni, l’attendibilità di quest’ultime circa 
l’accessibilità delle strutture e infrastrutture descritte, poiché visionate e 
analizzate personalmente da tecnici esperti. Ciò permette al turista con 
bisogni speciali di poter scegliere un hotel un ristorante, un museo, e altro 
dove troverà “Ospitalità Accessibile, un’Ospitalità per tutti”.75 
 ACCESSIBILI, ovvero fruibili e raggiungibili da parte di chiunque. Si 
pensi, per esempio, ad una persona con disabilità sensoriali e alle 
difficoltà che potrebbe riscontrare nell’accesso ai siti web.76 
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Si evidenzia, per cui, la necessità di raccogliere e diffondere informazioni che 
prima di tutto siano di qualità e che siano in grado di rassicurare il viaggiatore 
con esigenze particolari sull’accessibilità delle strutture e infrastrutture da lui 
desiderate. Il viaggiatore che desidera organizzare il proprio soggiorno cerca 
notizie precise, affidabili e aggiornate sulle caratteristiche fisiche delle strutture, 
senza le quali reputa difficile, se non impossibile, pianificare la propria 
vacanza.
77
 
 
Oggi Internet risulta essere la fonte maggiormente utilizzata per il reperimento di 
informazioni, anche perché esso richiede il minimo sforzo da parte di chi effettua 
la ricerca. L’accessibilità universale delle informazioni, ovvero il fatto che esse 
siano consultabili da tutti, spesso rende il dato informativo più facilmente 
manovrabile, distorto e non rispecchiabile la realtà.
78
 Il numero delle persone che 
“auto producono” il proprio viaggio attraverso l’utilizzo di Internet è circa l’88%: 
sarebbe desiderabile, pertanto, realizzare portali online, o siti web in generale, 
che siano accessibili da chiunque senza particolari difficoltà. La Legge Stanca
79
, 
a tal proposito, reca le «Disposizioni per favorire l'accesso dei soggetti disabili 
agli strumenti informatici», rifacendosi al principio costituzionale di uguaglianza 
affermando che “la Repubblica riconosce e tutela il diritto di ogni persona ad 
accedere a tutte le fonti di informazione e ai relativi servizi, ivi compresi quelli 
che si articolano attraverso gli strumenti informatici e telematici. E’ tutelato e 
garantito, in particolare, il diritto di accesso ai servizi informatici e telematici 
della pubblica amministrazione e ai servizi di pubblica utilità da parte delle 
persone disabili, in ottemperanza al principio di uguaglianza ai sensi 
dell’articolo 3 della Costituzione”. Questa disposizione definisce i criteri e i 
principi per l’accessibilità ai siti web, definendo inoltre i requisiti tecnici e le 
modalità di verifica degli stessi; al contrario, invece, non viene imposto alcun 
obbligo di applicazione per i siti di aziende o privati, i quali risultano 
inaccessibili anche per una generale indifferenza o ignoranza del problema. Gli 
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utenti con problemi di vista non riusciranno a comprendere le immagini del sito, 
oppure gli ipovedenti riscontreranno difficoltà nella lettura di caratteri troppo 
piccoli, oppure, ancora, i daltonici non riusciranno a distinguere alcune sfumature 
cromatiche. Sono questi e tanti altri i problemi di accessibilità che possono 
presentarsi e che si potrebbero evitare semplicemente con alcuni accorgimenti, 
rendendo il Web un media universale: ignorarli significa progettare il proprio sito 
senza conoscere e considerare adeguatamente il proprio target. 
Vengono chiamate tecnologie “assistive” quelle che permettono di superare tali 
difficoltà : lo screen reader, ad esempio, è un software che permette la 
navigazione agli utenti non vedenti  attraverso la lettura del contenuto della 
pagina web; oppure lo screen magnifer, che facilita la navigazione degli utenti 
ipovedenti attraverso l’ingrandimento di alcuni parti di schermo.   
Nel 1999, su iniziativa dal W3C
80
, nacque il WAI – Web Accessibility Initiative, 
il cui principale obiettivo era rendere universalmente accessibile la potenza di 
Internet. Nel maggio dello stesso anno furono pubblicate quattordici linee guida 
– la Web Content Accessibility Guideline - che esaminavano le principali 
difficoltà di accessibilità riscontrabili durante la navigazione dei siti web e che 
propone delle azioni risolutive. In questa guida le “ cose da fare” sono state 
suddivise dagli autori in merito alla loro priorità: MUST, ovvero i problemi che 
devono essere risolti; SHOULD, ovvero i problemi che dovrebbero essere risolti; 
MAY, ovvero i problemi che possono essere risolti. 
Rendere un sito accessibile non prevede modifiche estreme o stravolgimenti della 
struttura di pagina, divenendo però un sito di qualità , che esprime una sensibile 
attenzione alle esigenze di tutti. 
 
Chi vuole organizzare il proprio viaggio può reperire informazioni circa la 
destinazione desiderata principalmente in due modi: direttamente o 
indirettamente. 
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L’informazione turistica diretta viene data per mezzo degli strumenti di 
diffusione a disposizione dell’agenzia stessa: brochure, cataloghi e personale. Le 
informazioni circa i livelli di accessibilità sono talvolta unicamente riportate 
attraverso l’utilizzo di simboli o etichette che non sono in grado di esprimere a 
quali bisogni è effettivamente in grado di rispondere la struttura. Inoltre, il 
personale delle agenzie, spesso, non è abbastanza competente per rispondere a 
interrogativi relativi alla fruibilità degli spazi, palesando una scarsa sensibilità e 
attenzione alle problematiche riscontrate da questa “fetta” di viaggiatori. 
Il passaparola, invece, risulta essere lo strumento di comunicazione turistica 
indiretto più efficace per ottenere informazioni esaurienti e complete, nonché 
attendibili, sulle esigenze di interesse. Esso rappresenta l’unico modo per avere 
un riscontro oggettivo e informazioni credibili e chiare, poiché frutto 
dell’esperienza diretta di chi le fornisce.81  
 
Se le aspettative del viaggiatore vengono mantenute o, ancor meglio, superate, il 
turista tornerà a casa soddisfatto, divenendo diffusore di passaparola positivo e 
fonte di nuovi clienti per le strutture e gli intermediari turistici: un cliente 
contento della vacanza appena trascorse parlerà positivamente dei luoghi visitati 
e dell’esperienza vissuta. 
Ciascun bisogno speciale necessita di informazioni diverse, ma comunque 
informazioni complete ed esaustive riguardanti la presenta di barriere 
architettoniche e di servizi dedicati. Per le persone con disabilità fisiche , a titolo 
esemplificativo, sarebbe ottimale riuscire ad ottenere una scheda tecnica in cui 
sono riportate informazioni relative: 
i. alle aree di parcheggio (distanza dall’ingresso, presenza di posti riservati, 
materiale con cui è realizzato, presenza o assenza di rampe); 
ii. i percorsi esterni che permettono il raggiungimento degli ambienti di 
soggiorno;  
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iii. le caratteristiche degli spazi interni come la zona ristorazione o la 
reception (altezza bancone, aree di appoggio, presenza di ostacoli 
all’entrata); 
iv. le caratteristiche delle stanze in cui dormire e dei bagni ( spazi idonei al 
movimenti in sedia a ruote, bagni attrezzati adeguatamente); 
v. i percorsi interni (pavimentazione dei corridoi, la presenza o assenza di 
ascensori, di scale, di corrimano, di rampe, aree comuni prive di ostacoli); 
vi. ristoranti ( tavoli che permettono, per esempio, l’inserimento di una sedia 
a ruote); 
vii. eventuale piscina ( che sia accessibile a tutti)82 
La questione diventa ancora più complicata per coloro che presentano una 
disabilità sensoriale, poiché essi hanno bisogno di sapere se la struttura dispone 
di sistemi informativi adeguati (ad esempio, le insegne braille). Avrebbero, 
inoltre, necessità di sapere la puntuale disposizione dei mobili e degli oggetti 
all’interno dei vari ambienti o, ancor meglio, avere la possibilità di introdurre 
all’interno della struttura cani guida ( aggiungendosi così l’esigenza  di pet-
hospitability). Per esempio, se si vuole offrire un servizio di sveglia a una 
persona non udente bisogna predisporre un sistema di illuminazione o di 
vibrazione che gli permetta di svegliarsi; lo stesso vale per un sistema di allarme, 
il cui suono non basta per avvertire il soggetto del pericolo incombente. 
Infine, le persone con particolari regimi alimentari o allergie richiedono 
informazioni di tipo culinario e igienico, riguardante l’attenzione del ristorante 
della struttura a questo tipo di bisogni attraverso la predisposizione di menù 
dedicati.
83
 
Per poter realizzare un prodotto turistico “ a tutto tondo” e che sia, quindi, 
adeguato a tutti, bisogna prendere atto della necessità di fornire informazioni 
relativamente a ciascuna tipologia di esigenza speciale, e per far questo bisogna 
conoscere quest’ultime approfonditamente. 
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4.3 - Criticità durante lo svolgimento del viaggio 
 
4.3.1 - Trasporti  
 
I trasporti creano un tessuto di connessione che consente ai vari soggetti di 
muoversi all’interno e al di fuori dei vari luoghi, che sia una vacanza o la vita di 
tutti i giorni. Un’adeguata fruibilità dei mezzi di trasporto per arrivare/partire 
nella/dalla destinazione scelta per il proprio soggiorno e per muoversi all’interno 
della stessa costituisce un fattore di scelta fondamentale per il turista con bisogni 
speciali.
84
  
Una buona gestione delle modalità di trasporto all’interno di un territorio 
dovrebbe prevedere autovetture (compresi i veicoli privati a noleggio), autobus, 
pullman, taxi, tram, funivie, treni, traghetti per pendolari e navi da crociera 
progettati per permettere un trasporto sicuro, confortevole ed equo a persone con 
disabilità o mobilità ridotta. 
I passeggeri con disabilità dovrebbero avere un facile accesso a tutti i servizi da e 
per tutti i terminali, le stazioni e le altre strutture connesse: i terminali 
dovrebbero essere allo stesso livello o dotati di rampe, ascensori o piattaforme 
elevatrici nei casi in non sia possibile il posizionamento allo stesso livello. 
Bisognerebbe predisporre all’interno di ciascuno di questi ambienti le 
informazioni in diversi formati visivi ed acustici per le persone con disabilità 
sensoriali, usufruibili nelle migliori condizioni possibili in termini di rumore 
ambientale, illuminazione, contrasto tra figura e sfondo. 
Per quanto riguarda gli attraversamenti pedonali, questi dovrebbero essere dotati 
di semafori con segnali acustici e visivi in maniera tale da permettere alle 
persone con disabilità visive o uditive di attraversare la strada in modo sicuro. 
Infine, le persone in carrozzina che devono utilizzare delle sedie per un imbarco 
prioritario, dovrebbero essere in grado di farlo il più vicino possibile al mezzo di 
trasporto, e le eventuali sedie a ruote personali devono essere maneggiate e 
conservate nell’apposito vano all’interno del mazzo in modo tale che possano 
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essere restituiti intatti immediatamente all'arrivo al punto di destinazione o di 
transito.
85
 
Queste raccomandazioni fanno da sfondo al vasto mondo dei trasporti, che 
analizzeremo più nello specifico nei paragrafi seguenti. 
 
 Trasporti pubblici su strada.86 La principale difficoltà nell’utilizzo dei 
trasporti pubblici nel nostro paese viene riscontrata dalle persone con disabilità 
motorie. L’Unione Europea, lo scorso anno, ha avviato infatti una procedura 
d’infrazione nei confronti dell’Italia poiché non è riuscita a garantire un 
accesso libero, equo, sicuro e confortevole al trasporto pubblico su gomma ai 
passeggeri con problemi di mobilità. Il nostro Paese è stato ammonito 
dall’Unione Europea per aver violato il Regolamento n°181/201187 relativo ai 
diritti dei passeggeri nel trasporto effettuato con autobus. Questo regolamento 
riconosce che “I passeggeri, compresi quelli con disabilità o a mobilità 
ridotta, che viaggiano in autobus godono degli stessi diritti ovunque viaggino 
nell’Unione europea (UE). Tali diritti, compreso il diritto all’informazione o 
al rimborso in caso di ritardo o cancellazione, sono analoghi ai diritti dei 
passeggeri del trasporto via mare e per vie navigabili interne, aereo e 
ferroviario”. Stabilisce, inoltre, che non vi deve essere un trattamento 
discriminatorio nei confronti di persone con disabilità e a mobilità ridotta e 
prevede un risarcimento finanziario per perdita o danni alle attrezzature del 
viaggiatore in caso di incidente. L’Italia si è mostrata poco reattiva al 
contenuto di questo regolamento, restando arretrata per ciò che concerne il 
rapporto tra disabilità e mezzi pubblici e creando la necessità di un’inversione 
di tendenza che ottimizzi il servizio di trasporto offerto a tutti i passeggeri. 
Alla luce di quanto detto, una persona con esigenze speciali in termini di 
mobilità non potrebbe pianificare in sicurezza e autonomia il proprio 
spostamento in autobus poiché non ci sarebbe certezza di ricevere assistenza. 
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 Trasporto ferroviario. Una stazione ferroviaria risulta accessibile quando 
consente al viaggiatore con disabilità di percorrere in sicurezza e autonomia il 
tragitto dal parcheggio all’entrata, e dall’entrata alle aree principali della 
struttura (biglietteria, sala d’attesa, servizi igienici e binari). L’eliminazione 
delle barriere architettoniche lungo tutti questi percorsi e l’introduzione di 
dispositivi per persone con disabilità sensoriali (segnaletica di orientamento 
chiara e accessibile, mappe tattili, percorsi tattili, annunci visivi e sonori) 
permetteranno la realizzazione di una piena accessibilità, in un’ottica di totale 
sicurezza.
88
 
«Assistenza alle persone con disabilità o mobilità ridotta» è il servizio fornito 
da RFI – Rete Ferroviaria Italiana – alle “persone con disabilità” o alle 
“persone con mobilità ridotta” (PMR), nella cui accezione rientrano: 
- le persone che si muovono su sedia a rotelle per malattia o per disabilità; 
- le persone con problemi agli arti o con difficoltà di deambulazione; 
- le persone anziane; 
- le donne in gravidanza; 
- i non vedenti o con disabilità visive; 
- i non udenti o con disabilità uditive; 
- le persone con handicap mentale 
Il punto di riferimento per l’organizzazione del servizio offerto nelle stazioni del 
circuito di assistenza PRM è costituito dalle “Sale Blu”, presenti in quattordici 
principali stazioni, le quali assicurano: 
- informazioni e materiale illustrativo sul servizio di assistenza; 
- la prenotazione del servizio; 
- la guida in stazione e l'accompagnamento al treno; 
- l’accoglienza in treno all’arrivo in stazione e la guida fino all'uscita di 
stazione o ad altro treno corrispondente; 
- la messa a disposizione, su richiesta, della sedia a rotelle; 
- la salita e la discesa con carrelli elevatori per i viaggiatori su sedia a rotelle; 
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- l'eventuale servizio gratuito, su richiesta, di portabagagli a mano (1 
bagaglio)
89
 
È prevista, inoltre, la cosiddetta “Carta Blu”, gratuita e valida per cinque anni, 
la quale viene rilasciata alle persone con disabilità titolari dell’indennità di 
accompagnamento, presso gli Uffici Assistenza o le biglietterie di Stazione. 
Questa tessera permette di usufruire della gratuità del viaggio o del pagamento 
di un prezzo ridotto per l’accompagnatore.90 
La responsabilità dell’assistenza in stazione per la salita e discesa dai treni è 
stata spostata da Trenitalia a RFI – Rete Ferroviaria Italiana- , a seguito 
dell’entrata in vigore (03 dicembre 2009) del nuovo Regolamento CE 
n°1371/2007
91
, del Parlamento Europeo e del Consiglio. 
 
 Trasporto aereo. Il trasporto aereo per le persone disabili o a mobilità ridotta 
è unicamente disciplinato dal Regolamento Europeo CE 1107/2006, il quale, 
parzialmente in vigore dal 26 luglio 2007 ( articoli 3 e 4),  ha trovato piena 
applicazione dal 26 luglio 2008. Secondo questo regolamento le persone con 
disabilità o mobilità ridotta dovrebbero avere la possibilità di viaggiare in 
aereo in condizioni simili a quelle degli altri cittadini, in virtù di uguali diritti 
di libera circolazione, libera scelta e non discriminazione. 
In questo contesto l’ENAC – Ente Nazionale per l’Aviazione Civile – è stato 
individuato, attraverso il Decreto Ministeriale 24 luglio 2007 n.107/T, come 
Organismo responsabile dell’applicazione del Regolamento ed ha elaborato, in 
collaborazione con le Associazioni di rappresentanza e con gli Operatori del 
settore, la Circolare GEN02
92
 per l’attuazione dello stesso regolamento. 
L’ENAC ha tentato, quindi, di individuare un percorso che permetta, nel 
rispetto della legislazione vigente, la realizzazione di un servizio uguale per 
tutti da parte dell’intero sistema di trasporto aereo nazionale in termini di 
efficacia, efficienza, trasparenza e qualità. È necessario, a tal fine, predisporre 
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personale e attrezzature ( senza costi addizionali) che siano atti all’assistenza, 
sia all’interno degli aeroporti sia a bordo degli aeromobili, in modo tale da 
soddisfare le specifiche esigenze del passeggero.
93
 
In particolare la presenza di un accompagnatore ( con prezzi di favore per il 
suo biglietto)  può essere richiesta quando la persona non autonoma nel: 
- respirare; 
- alimentarsi; 
- sollevarsi; 
- comunicare; 
- fruire dei servizi igienici; 
- prendere medicinali.94 
Il servizio di assistenza viene erogato materialmente dall’aeroporto, previa 
segnalazione della compagnia aerea che dovrà, appunto, inoltrare la richiesta 
di assistenza fatta dal viaggiatore disabile o con mobilità ridotta. 
Il principale problema di questo regolamento , però, è rappresentato dall’art.2, 
il quale afferma che “le persone con disabilità e le persone con mobilità 
ridotta dovrebbero quindi aver accesso al trasporto e non essere escluse a 
causa della loro disabilità o mancanza di mobilità, se non per motivi 
giustificati di sicurezza previsti dalla legge. Prima di accettare prenotazioni 
da persone con disabilità o a mobilità ridotta, i vettori aerei, i loro agenti e 
operatori turistici dovrebbero compiere tutti gli sforzi ragionevoli per 
verificare se sussistono motivi giustificati di sicurezza che impediscano di 
accogliere queste persone a bordo dei relativi voli”. Questo principio risulta 
essere eccessivamente generico e sintetico, rischiando di avallare 
comportamenti di discriminazione da parte di compagnie aeree. A tal 
proposito, la Commissione Europea aveva , nel 2011, diffuso un Report 
riguardo il Regolamento 1107/06 in cui evidenziava come principale criticità 
un numero eccessivamente elevato di rifiuti/vincoli di prenotazioni o di 
imbarco di persone senza alcuna adeguata giustificazione.  
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 Trasporto marittimo. Il 18 dicembre 2012 è entrato in vigore il Regolamento 
CE n.1177/2010, il quale disciplina il viaggio di passeggeri con disabilità o a 
mobilità ridotta, che viaggiano via mare e per vie navigabili interne e che 
godono degli stessi diritti ovunque all’interno dell’Unione europea (UE). 
Questi diritti, compresi quelli di informazione e di compensazione in caso di 
ritardo o annullamento, integrano diritti simili a quelli di cui godono i 
passeggeri che viaggiano in aereo, treno e autobus.
95
 
In particolare, essi comprendono: 
- rimborso o trasporto alternativo nell’eventualità di cancellazione o di 
ritardo della partenza superiore a 90 minuti; 
- assistenza adeguata ad esempio pasti, bevande e, se necessario, 
sistemazione per un massimo di tre notti in caso di cancellazione o ritardo 
della partenza superiore a 90 minuti; 
- compensazione di importi compresi tra il 25 % e il 50 % del prezzo del 
biglietto in situazioni di ritardo all’arrivo o cancellazione del viaggio; 
- trattamento e assistenza specifica non discriminatori e gratuiti per persone 
con disabilità e a mobilità ridotta sia nei terminali portuali che a bordo 
delle navi, nonché compensazione economica per la perdita o il 
danneggiamento delle attrezzature per la mobilità; 
- informazioni adeguate sulle modalità di viaggio per tutti i passeggeri 
prima e durante il viaggio, nonché informazioni generali sui loro diritti nei 
terminali e a bordo delle navi; 
- introduzione di un meccanismo per il trattamento dei reclami da parte di 
vettori e operatori dei terminali; 
- istituzione di organi nazionali indipendenti incaricati di far rispettare i 
diritti sanciti dal regolamento compresa, laddove appropriato, 
l’applicazione di sanzioni.96 
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Molte compagnie di navi sono munite delle attrezzature adeguate per 
permettere la fruizione dei trasporti marittimi a tutti i tipi di viaggiatori , 
dimostrando una forte sensibilità per il soddisfacimento dei cosiddetti “bisogni 
speciali”. 
Costa Crociere, ad esempio, ha predisposto sul sito web una sezione dedicata 
alle esigenze particolari, dove per ciascuna di queste sono utilizzate delle brevi 
indicazioni per orientare il turista nella sua scelta e garantirgli un viaggio 
sereno e confortevole. Su tutte le imbarcazioni di Costa Crociera sono presenti 
delle cabine prive di barriere architettoniche, ascensori accessibili con 
carrozzina e dei percorsi alternativi per l’imbarco e lo sbarco. Inoltre, le 
persone con particolari regimi alimentari, come la celiachia o eventuali 
allergie, trovano a bordo ristornati che saranno in grado di soddisfare le loro 
necessità con dei menù interamente dedicati. 
Le persone che presentano delle disabilità sensoriali, ad esempio i non vedenti,  
possono portare con sé il cane guida e trovano percorsi con linguaggio in 
braille e voci guida all’interno degli ascensori. 
Un’unica restrizione è presente per le donne incinta di più di ventiquattro 
settimane a cui non è permesso l’imbarco poiché le navi non possiedono le 
attrezzature idonee per l’assistenza di parto.97 
 
4.3.2 - Le strutture dell’ospitalità  
 
L’accomodation rappresenta per tutti i turisti una specie di “casa temporanea”, e, 
in quanto tale, la si desidera il più possibile sicura e piacevole. La ricerca e la 
scelta della propria sistemazione sono, perciò, aspetti estremamente importanti 
nella fase di pianificazione della vacanza. Tale scelta, chiaramente, è fortemente 
soggettiva: dipende dalle proprie disponibilità economiche, dai motivi di viaggio, 
dai propri gusti e preferenze. Senza dubbio, però, la qualità degli ambienti, 
unitamente alla professionalità e alla sensibilità del personale, costituisce una 
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forte determinante di scelta: le ricerche circa le tendenze degli ultimi anni, infatti, 
mostrano come il fattore qualità del servizio abbia assunto un peso crescente. 
Una struttura fisicamente accessibile deve disporre di un sistema di servizi e di 
un personale formato sulle tecniche di accoglienza dei turisti con bisogni 
speciali: sarebbe nocivo e insensato se una struttura perfettamente accessibile 
palesasse delle barriere di carattere prettamente culturale che destinino il turista 
con esigenze specifiche a un’accoglienza di livello inferiore. 
Una struttura ricettiva è accessibile, pertanto, quando offre la possibilità di 
ingresso, di movimento, di orientamento e di utilizzo di spazi fisici, dei servizi 
offerti e degli oggetti indispensabili per lo svolgimento di attività in autonomia, 
sicurezza, facilità, piacevolezza. E’ accessibile, quindi, quando è in grado di 
adottare delle soluzioni – spaziali , tecnologiche, gestionali – che siano in grado 
di soddisfare le esigenze e i desideri di qualsiasi tipologia di viaggiatore, 
permettendo adeguamenti e personalizzazioni che evitano il ricorso a una 
progettazione “dedicata solo a…”, la quale condurrebbe inevitabilmente a una 
marginalizzazione.
98
 
Dal punto di vista legislativo, l’accessibilità fisica delle strutture ricettive viene 
regolamentata dal Decreto del Ministero Lavori Pubblici del 14 giugno 1989, 
n.236
99, dove all’art.2 vengono determinati i termini di accessibilità 
relativamente alle strutture edili e vengono definite le barriere architettoniche. 
Questo decreto è stato integrato, in un secondo momento, dalla Legge 104/92, 
art.24
100
 , la quale ha esteso l’obbligo di accessibilità a tutte le opere edilizie, tra 
cui quelle ricettive. In particolare, alla lettera A del D.M. n.236 le barriere 
architettoniche vengono definite come  “gli ostacoli fisici fonte di disagio per la 
mobilità di chiunque ed in particolare di coloro che, per qualsiasi causa, hanno 
una capacità motoria ridotta o impedita in forma permanente o temporanea; gli 
ostacoli che limitano o impediscono a chiunque la comoda e sicura utilizzazione 
di parti, attrezzature e componenti; la mancanza di accorgimenti e segnalazioni 
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che permettono l’orientamento e la riconoscibilità dei luoghi e delle fonti di 
pericolo per chiunque e in particolare per i non vedenti, per gli ipoudenti e per i 
sordi”. Si parla di accessibilità, quindi, sempre nei termini di: possibilità per tutti 
di usufruire agevolmente degli ambienti interni ed esterni della struttura ricettiva. 
All’art. 5 del suddetto D.M. vengono definiti i “Criteri di progettazione per la 
visibilità”, dove al punto 5.3 ci si riferisce specificatamente alle strutture ricettive 
indicando che “ogni struttura ricettiva (alberghi, pensioni, villaggi turistici, 
campeggi, etc.) deve avere tutte le parti e servizi comuni ed un determinato 
numero di stanze accessibili anche a persone con ridotta o impedita capacità 
motoria. Tali stanze devono avere arredi, servizi, percorsi e spazi di manovra 
che consentano l'uso agevole anche da parte di persone su sedia a ruote. 
Qualora le stanze non dispongano dei servizi igienici, deve essere accessibile 
sullo stesso piano, nelle vicinanze della stanza, almeno un servizio igienico. 
Il numero di stanze accessibili in ogni struttura ricettiva deve essere di almeno 
due fino a 40 o frazione di 40, aumentato di altre due ogni 40 stanze o frazione 
di 40 in più. 
In tutte le stanze è opportuno prevedere un apparecchio per la segnalazione, 
sonora e luminosa, di allarme. La ubicazione delle stanze accessibili deve essere 
preferibilmente nei piani bassi dell'immobile e comunque nelle vicinanze di un 
"luogo sicuro statico" o di una via di esodo accessibile.”  
Si palesa, attraverso questi provvedimenti legislativi, l’intenzione del nostro 
Paese di stabilire “uno standard nazionale per la verifica e la rilevazione 
dell’accessibilità delle strutture, basato su protocolli universalmente 
accettati”101. A tal proposito, soltanto alcune realtà si stanno muovendo in questa 
direzione, con l’inevitabile conseguenza di non poter delineare con esattezza e 
completezza di dati il panorama dell’offerta turistica accessibile italiana. Spicca, 
come già scritto, l’iniziativa di Roberto Vitali, ideatore del marchio di qualità 
“V4A – Village For All”, con il quale viene garantita l’accessibilità ai persone 
con esigenze speciali alle strutture di hotel, agriturismi, musei, ristoranti, etc. 
Esso costituisce, quindi, un sistema brevettato di raccolta informazioni circa il 
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livello di accessibilità di una determinata struttura e, in virtù di ciò, il marchio 
viene concesso in seguito a un’attenta analisi svolta da esperti e professionisti. Lo 
scopo principale, infatti, è quello di garantire “A ciascuno la sua vacanza” e 
fornire un standard di misurazione che sia uguale per tutti, in modo tale da poter 
rendere le informazioni paragonabili tra loro e universalmente valutabili dal 
viaggiatore con bisogni speciali.
102
 
 
4.3.3 - Il personale  
 
Il capitale umano è il fattore che fa la reale differenza quando si parla di offerta 
di servizi; nel caso specifico le risorse umane sono considerate un fattore 
strategico nel marketing mix di un prodotto turistico. 
Prima delle barriere architettoniche, infatti, si rende necessario abbattere le 
barriere mentali fatte di pregiudizi, luoghi comuni ed etichette, tenendo sempre 
presente che il turista con bisogni speciali non è diverso dagli altri turisti e, 
pertanto, non dovrà essere destinatario di pietà e compassione da parte di 
nessuno.  
E’ necessario che il personale strettamente a contatto con il viaggiatore sia 
formato e competente e che conosca le specifiche esigenze di ciascuno, in modo 
da poterle soddisfare nel modo migliore. Bisognerà, pertanto, ascoltare la persona 
con bisogni speciali in modo aperto e senza preconcetti, considerando che essa 
sarà in grado di palesare le proprie esigenze meglio di chiunque altro. 
Un’adeguata formazione deve essere considerata, perciò, come il mezzo più 
adatto per mettere il personale nelle condizioni di rispondere alle esigenze ed alle 
aspettative di tutti coloro che si rivolgono al sistema ospitale, in una logica di 
completa soddisfazione del cliente. 
La formazione, però, deve coinvolgere tutti gli attori della filiera turistica, 
professionisti e tecnici, a partire dai vertici, aggiornando di conseguenza i 
programmi dei vari livelli formativi più o meno specializzati.
103
 La qualità 
dell’offerta turistica, infatti, è legata inevitabilmente alla qualità di tutte le sue 
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parti e all’efficienza di tutte le persone coinvolte comprese, tra queste, i turisti 
stessi che dovranno comunicare le loro esigenze. 
Il personale dovrà dettagliatamente e professionalmente informarsi al momento 
della prenotazione riguardo le esigenze del futuro visitatore e dovrà conoscere le 
necessità collegate a ciascuna esigenza speciale in modo da preparare 
un’accoglienza adeguata e di qualità, riducendo al massimo imprevisti e 
problemi.  
Un buon operatore dovrà analizzare, valutare, integrare e migliorare la propria 
offerta rispetto a esigenze differenti e diversificate, così da individuare migliorie, 
accorgimenti, soluzioni e attenzioni che possono migliorare il proprio prodotto 
rendendolo più comodo, piacevole e funzionale per tutti.
104
 Dovrà, inoltre, essere 
in grado di personalizzare la propria offerta a seconda delle esigenze e delle 
aspettative del caso, garantendo sempre la totale partecipazione e soddisfazione 
del cliente. Bisognerà, quindi, che sviluppi una buona capacità di problem 
solving, munendosi di contatti e informazioni utili per fare fronte a qualsiasi 
imprevisto in modo da trovare ogni volta una soluzione diversa adatta a ciascuna 
situazione. 
L’oggettività, il dettaglio e l’attendibilità dell’informazione sono elementi 
fondamentali nella relazione con il cliente e nel processo di progressiva conquista 
della sua fiducia. Questo è ancora più vero per il cliente con esigenze specifiche 
per il quale un’informazione errata, approssimativa o superficiale non determina 
solo un naturale scontento, ma si può trasformare in spiacevoli situazioni di 
imbarazzo, disagio e persino pericolo. 
L’operatore dovrebbe vedere ogni episodio di accoglienza di clienti con esigenze 
speciali come un’occasione per acquisire suggerimenti, consigli e informazioni 
circa le possibilità di migliorare, in modo progressivo, il servizio offerto. Fare 
accoglienza è un procedimento continuamente in evoluzione e crescita, e il buon 
operatore è quello che, pur avendo esperienza pregressa, pone sempre la massima 
attenzione al proprio cliente senza mai dare nulla per scontato.
105
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4.3.4 - La ristorazione 
 
Per le strutture dedicate alla ristorazione le accortezze da adottare sono similari a 
quelle già descritte per le strutture ricettive alberghiere. 
Sintetizzando, si possono individuare tre principali aspetti grazie ai quali è 
possibile offrire un servizio accessibile e di qualità: 
1.  la capacità di accoglienza del turista con bisogni speciali; 
2. la predisposizione di criteri di gestione che tengano conto di queste 
esigenze; 
3. l’adeguamento di spazi e servizi secondo principi di inclusione.106 
In particolare, l’art. 5.2 del D.M. dei Lavori Pubblici n.236 del 14 giugno 1989 
vengono riportate le prescrizioni relative alle “Sale e luoghi per riunioni, 
spettacoli e ristorazione”, specificando che “In particolare, la sala per riunione, 
spettacolo e ristorazione deve inoltre: 
- essere dotata di posti riservati per persone con ridotta capacità motoria, in 
numero pari ad almeno due posti per ogni quattrocento o frazione di 
quattrocento posti, con un minimo di due; 
- essere dotata, nella stessa percentuale, di spazi liberi riservati per le persone 
su sedia a ruote, predisposti su pavimento orizzontale, con dimensioni tali da 
garantire la manovra e lo stanziamento di una sedia a ruote; 
- essere consentita l'accessibilità ad almeno un servizio igienico e, ove previsti, 
al palco, al palcoscenico ed almeno ad un camerino spogliatoio con relativo 
servizio igienico.  
Nella sala per la ristorazione, almeno una zona della sala deve essere 
raggiungibile mediante un percorso continuo e raccordato con rampe, dalle 
persone con ridotta o impedita capacità motoria e deve inoltre essere dotata di 
almeno uno spazio libero per persone su sedia a ruote.” 
Come si è più volte precisato, l’accessibilità risponde anche a particolari esigenze 
dietetiche e/o alimentari, che comportano problemi di alimentazione che 
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prevedono diete: (a) a regime controllato di grassi e zuccheri; (b) ricche di calcio; 
(c) prive di lattosio; (d) vegetariane; (e) prive di glutine; (f) legate a motivi 
religiosi. 
Sarebbe ideale, quindi, se un ristorante prestasse attenzione a queste ultime 
esigenze (pur non essendoci alcun obbligo o principio imposto dalla legge), 
predisponendo delle schede attraverso cui il visitatore con particolari regimi 
alimentari potrà esprimere  le proprie esigenze, così che il personale, sia in sala 
sia in cucina, potrà soddisfarle.  
Bisognerebbe, inoltre, prevedere  menù stampati in caratteri Braille, in caratteri 
in rilievo e/o in caratteri grandi per gli utenti con disabilità sensitive ( non 
vedenti o ipovedenti) e, nei locali con una illuminazione disomogenea, cercare di 
offrire la sistemazione con l’illuminazione migliore ed uniforme.  
 
4.3.5 - Le attrattive turistiche 
 
Il viaggiatore, nella fase di pianificazione della propria vacanza, valuta la 
ricchezza della destinazione in termini di attrattive turistiche, le quali 
costituiscono un motivo di scelta fondamentale. Per un turista con bisogni 
speciali, però, la scelta si riduce sensibilmente qualora quest’ultimo non riesca a 
reperire informazioni e strutture che siano in grado di soddisfare le sue necessità.  
 
 Aree Verdi. Con il termine “aree verdi” si fa riferimento alle aree verdi 
urbane (giardini pubblici, parchi urbani, aree gioco per bambini) e alle aree 
verdi extraurbane ( parchi naturali e sentieri ed itinerari naturalistici). Anche 
per questi ambienti vi è una richiesta di accessibilità che può essere soddisfatta 
aggiungendo degli elementi abbastanza complessi ad un ambito operativo già 
fortemente diversificato e complicato. 
Una riflessione circa l’accessibilità e la sicurezza di questi luoghi è senza 
dubbio doverosa per motivi di carattere etico e per osservanze di tipo 
normativo, ma lo è ancor di più se si pensa che le aree verdi, soprattutto in 
contesti urbani, sono spazi vissuti quotidianamente, per la maggior parte da 
bambini ed anziani. 
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Negli ambienti naturali, che siano archeologici o storici, le modifiche 
effettuate per rendere il luogo accessibile e sicuro non dovrebbero mai essere 
“invadenti”, pesanti e incompatibili con le caratteristiche naturali e culturali 
del sito. A tal proposito, bisogna sottolineare che a volte le caratteristiche 
intrinseche storiche (o naturali) potrebbero richiedere alcune rinunce 
all’accessibilità, qualora le modalità operative per conseguire l’accessibilità si 
rivelino eccessivamente di impatto e stravolgano fortemente il contesti 
provocando delle reali perdite di immagine. Questo, tuttavia, non deve 
costituire un alibi per non trovare soluzione, ma deve essere, anzi, 
un’occasione utile per cercare una pluralità di risposte differenziate tra di loro, 
così da poter favorire la più vasta gamma di persone, senza però recare danno 
alle valenze ambientali, naturali ed architettoniche già presenti nel sito.
107
 
Un grande contributo, a tal proposito, è stato dato da Lucia Lancerin, 
architetto di Bassano del grappa, molto sensibile a questa tematica, che con la 
sua opera “Il Verde è di Tutti” ha fornito delle schede tecniche per la 
progettazione e realizzazione di aree verdi accessibili e fruibili, in riferimento 
all’applicazione delle varie norme. In primis, si prescrive la presenza di aree 
per la sosta, adeguatamente segnalate, lungo il percorso nella natura ( più 
lungo sarà il percorso, più numerose saranno le aree di sosta), con lo scopo 
principale di potersi fermare e riposare. Gli elementi di arredo per queste zone 
devono essere scelti sulla base della singola circostanza, prestando attenzione 
a mantenere un equilibrio tra gli aspetti naturali, funzionali e architettonici. 
Continuano le prescrizioni relative alle barriere all’ingresso, ovvero i cancelli, 
i tornelli, i labirinti e le strettoie, le sbarre e gli ostacoli, precisando che è 
molto importante promuovere azioni di educazione ambientale e di 
avvicinamento tra i gestori e i fruitori, in modo da potenziare, grazie al 
coinvolgimento diretto, le attività di controllo e le attività di segnalazioni. 
Tutti i percorsi richiedono, chiaramente, la presenza di parcheggi con posti 
riservati ai disabili, servizi igienici dedicati e segnaletica codificabile da parte 
di tutti. Risulterebbe utile prevedere appositi corrimano lungo i percorsi per 
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supportare le persone con disabilità motorie o sensoriali, così come è 
fondamentale la scelta di un’adeguata pavimentazione diversificata in grado di 
orientare, ad esempio, la persona non vedente.
108
 
Deve essere prevista, sin dalla fase di progettazione, un’attività di 
manutenzione, che nel caso specifico, trattandosi di manutenzione di aree 
verdi, dovrà prevedere la manutenzione sia delle opere fisse progettate sia 
delle aree verdi circostanti, soggette a continui mutamenti. La manutenzione, 
però, non deve solo essere pianificata, ma anche opportunamente assicurata: è 
fondamentale l’affidamento della manutenzione ad appositi addetti, 
competenti e specializzati. 
109
 
Degna di nota è senza dubbio la Legge Quadro n.394 del 6 dicembre 1991, 
relativa alle aree protette, la quale contiene degli espliciti riferimenti 
all’attenzione che i parchi dovrebbero prestare al tema dell’accessibilità, 
evidenziando la funzione sociale rivestita dalle aree protette , in quanto luoghi 
di aggregazione e partecipazione, e quindi la loro necessità di essere 
intrinsecamente accessibili.  
I progetti “Vivere i parchi” e “Natura e territorio”, entrambi organizzati e 
gestiti da Legambiente, rappresentano degli esempi virtuosi di area protetta 
accessibile, le cui caratteristiche principali sono: 
 facilità nel raggiungere l’area con il proprio veicolo e parcheggiare nelle 
vicinanze; 
 facilità nello spostamento grazie alla presenza di percorsi pedonali o all’ausilio 
di mezzi elettrici; 
 presenza di strutture accessibili (centri visita, centri accoglienza, aree 
attrezzate, musei); 
 adeguata informazione e comunicazione sull’accessibilità delle strutture e 
fruibilità dei servizi tramite la realizzazione di sportelli informativi; 
 presenza di progetti di educazione ambientale; 
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 servizio di visite guidate con sentieri e itinerari specifici per persone con 
deficit motorio/sensoriale
110
 
“Vivere i Parchi”111 
Questo progetto ha avuto come obiettivo quello di agevolare la funzione 
sociale delle aree naturali protette come luoghi di aggregazione e 
partecipazione. Grazie al progetto sono stati monitorati progetti, attività e 
strutture che i Parchi e le aree marine protette offrono a coloro che hanno 
disabilità fisiche e psichiche, per agevolarne l’accessibilità, la partecipazione e 
il coinvolgimento.  
Il progetto ha portato alla realizzazione di interventi in due aree protette gestite 
da Legambiente quali il Borgo Cerreto di Cerreto di Spoleto in Umbria e la 
Riserva Naturale di Monte Genzana nel comune di Pettorano sul Gizio in 
Abruzzo. Grazie al progetto è stata possibile anche la pubblicazione della 
guida al turismo accessibile “Vivere i Parchi”.  
 “Progetto Natura e territorio” 
Si tratta di un progetto finanziato dal Ministero della Solidarietà Sociale, il cui 
obiettivo principale è stato il monitoraggio e l’analisi dello stato di attuazione 
di progetti in corso sui temi dell’accessibilità in 46 aree protette gestite da 
Legambiente. Il monitoraggio ha avuto l’obiettivo di capire quali sono i punti 
di forza, le buone pratiche e le iniziative più brillanti e mettere in evidenza le 
lacune nel sistema. Durante i 18 mesi del progetto sono stati realizzati in due 
aree naturali alcuni interventi strutturali per facilitare l’accoglienza di 
visitatori con esigenze specifiche. Le aree interessate sono state: la riserva 
naturale regionale delle Gole di San Venanzio (L’Aquila) e l’Oasi naturalistica 
del Lago Ancipa (Enna). Gli interventi portati avanti sono stati: 
(a) la realizzazione di una guida e di un portale Internet accessibile con una 
banca dati sulle opportunità di turismo sociale per un’utenza ampliata.  
                                                          
110
 (Legambiente, Vivere i parchi - Guida al turismo accessibile, 2008) 
111
 Ibidem 
79 
 
(b) la redazione di una guida, “Natura e territorio”, e di un sito web 
(www.legambientenatura.it) nel quale è possibile trovare le informazioni utili 
a pianificare una visita in una delle aree protette della rete Natura e Territorio.  
 
 Spazi espositivi. “Musei per Tutti”, “Musei accessibili” o “Musei senza 
barriere” sono alcuni dei modi utilizzati per identificare le strutture museali 
che mostrano una particolare attenzione alle diverse tipologie di visitatori, 
ciascuno portatore di personali e specifiche esigenze. Quei luoghi, cioè, che 
«consentono ai visitatori con bisogni speciali di fruire del tempo libero in 
modo appagante, senza ostacoli né difficoltà, e quindi in condizioni di 
autonomia, sicurezza, comfort»
112
 
L’accessibilità museale si inserisce in quella che è stata definita dall’Unione 
Europea “Audience engagement” (AE), ovvero quel «processo strategico, 
dinamico ed interattivo per rendere le arti più accessibili. Nello specifico l’AE 
ha l’obiettivo di coinvolgere i singoli individui e le comunità in momenti legati 
al mondo culturale anche attraverso esperienze di volontariato, co – 
creazione artistica e di utilizzo di nuove tecnologie».
113
 
Come si può rendere un museo accessibile? Prima di tutto bisognerà ascoltare 
i bisogni dei propri utenti: ogni museo troverà, di conseguenza, le proprie 
soluzioni, in quanto non esistono regole precostituire. Le misure da adottare 
per le persone con disabilità motoria saranno similari a quelle che bisogna 
adottare per le strutture ricettive: disponibilità di parcheggi adiacenti o nelle 
vicinanze, accessibilità dell’ingresso principale o esistenza di ingressi 
secondari, presenza di ascensori o montascale, dislocazione delle uscite di 
sicurezza e dei servizi igienici, sviluppo del percorso museale, accessibilità 
alla biglietteria e al bookshop, il materiale informativo disponibile collocato su 
mensole o all’interno di teche, ad un’altezza tale da consentire la lettura anche 
a persone che utilizzano la sedia a ruote, presenza di punti o attrezzature, 
anche mobili, per la sosta, il riposo e l’osservazione delle opere.114 Ulteriori 
                                                          
112
 (Comitato per la Promozione e Sostegno del Turismo Accessibile, 2013) 
113
 (Commissione Europea, European Audience : 2020 e beyond, 2012) 
114
 (Progetto EU.FOR.ME, 2006) 
80 
 
accorgimenti per le persone con disabilità sensoriali: materiale informativo in 
caratteri Braille e macrocaratteri; segnaletica in caratteri Braille e 
macrocaratteri; disponibilità di accompagnatori/guide che possano descrivere 
dettagliatamente le opere e/o che sappiano utilizzare il linguaggio dei segni; 
esposizione di calchi in gesso delle principali opere scultoree presenti; 
disponibilità gratuita di audio guide; disponibilità di mappe tattili all’ingresso; 
predisposizione accanto alle opere di didascalie in caratteri Braille; 
disponibilità di uno speciale corrimano che guidi il visitatore non vedente in 
ogni suo passo tutte le sale del percorso tattile.
115
 
Vi sono alcuni esempi virtuosi di buone pratiche nazionali, da cui emerge che 
l’accessibilità per Tutti deve essere concepita come una nuova filosofia, in 
modo da divenire una nuova frontiera culturale.
116
 Tra questi, ad esempio:  
(1) la Fondazione Torino Musei, che favorisce l'accesso delle persone con 
disabilità al patrimonio culturale attraverso la gratuità di ingresso per la 
persona con disabilità e il suo accompagnatore, e la creazione di percorsi e 
attività specifiche in collaborazione con associazioni, scuole e centri diurni; 
(2) le soluzioni multisensoriali sviluppate dalla Pinacoteca Nazionale di 
Ferrara e dalla Fondazione Carife che ha inaugurato lo scorso anno il primo 
totem sensoriale: una postazione da collocarsi all’interno di un museo o di un 
monumento, in grado di fornire informazioni a persone che altrimenti non 
potrebbero godere di quel bene; 
(3)quest’ultimo progetto si ispira all’iniziativa del Museo Tattile Statale 
Omero di Ancona, struttura molto sensibile a questi temi che ha creato lo 
slogan Toccare l’arte, relativo al tema dell'osservazione tattile come 
principale canale di conoscenza per i musei; 
(3) il Museo Nazionale Atestino di Este, in Provincia di Padova, che espone i 
disegni realizzati dalle persone con disabilità che “rileggono” in modo creativo 
alcuni reperti archeologici esposti al Museo. I disegni sono stati trasformati in 
originali addobbi natalizi anche a disposizione dei visitatori; 
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 Ibidem  
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 (Angelaccio, 2013) 
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(4) il Fondazione Palazzo Strozzi, a Firenze,con una struttura che si configura 
come un vero e proprio laboratorio di idee e sperimentazione di nuove 
modalità per rapportarsi all’arte, il tema dell’accessibilità è considerato come 
attenzione a diversi tipi di disabilità in termini di malattie fisiche, disagio 
psichico, disturbi cognitivi e disabilità motorie;
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(5) il Museo tattile Anteros di Bologna, museo tattile di pittura antica e 
moderna, dove ogni riproduzione d'arte è corredata da descrizioni storico-
artistiche che informano il lettore sui contenuti formali e contenutistici, 
stilistici e iconografici dell'opera, guidandolo nell'esplorazione tattile di 
ciascuna traduzione tridimensionale.
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Quando si parla di “accessibilità”, quindi, non si fa riferimento alla sola 
accessibilità fisica, intesa come l’assenza di barriere architettoniche che non 
permetterebbero la piena fruizione dell’ambiente, ma anche all’accessibilità 
percettiva e di sensibilità culturale, a cui i musei dovrebbero mostrare 
maggiore attenzione.
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 Eventi e manifestazioni.120 Un evento accessibile significa un “evento per 
tutti”, ovvero una manifestazione che garantisce a tutti il diritto di 
partecipazione attiva, realizzando un’esperienza appagante e piacevole, in 
condizioni di comfort e sicurezza. Oggigiorno, è fondamentale che un event 
manager, un progettista o un  finanziatore abbia fatto propria questa filosofia, 
andando oltre la mera eliminazione delle barriere architettoniche e sapendo 
considerare e applicare i principi di accessibilità a tutte le attività relative 
all’evento, che siano i servizi e la comunicazione. Vi è bisogno che 
l’accessibilità venga vista come un’opportunità e uno stimolo per migliorare la 
fruibilità dell’evento e la soddisfazione degli utenti che ne deriva. 
I principi fondanti per l’organizzazione di eventi pienamente fruibili sono: 
                                                          
117
 (Gasca, 2015) 
118
 Ibidem 
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 (Commissione Europea, European Audience : 2020 e beyond, 2012) 
120
 (Progetto Turismabile, 2011) 
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(i) autonomia: fornire la possibilità, per le persone con disabilità, di muoversi 
e usufruire degli spazi e dei servizi in modo assolutamente autonomo, senza 
dover fare affidamento all’aiuto di terzi; 
(ii) pluriversalità delle soluzioni: trovare soluzioni progettuali e comunicative 
differenziate rispetto alle diversità e alle esigenze umane scegliendo, quando 
possibile, soluzioni multiopzionali (soluzioni testo/ immagine, 
testo/descrizione vocale, ecc); 
(iii) universalità dell’evento: la ricerca di soluzioni universali e non dedicate e 
“ghettizzanti”, nei rispetto nella progettazione accessibile; 
(iv) auto-determinazione: la possibilità del visitatore con bisogni speciali di 
poter valutare autonomamente se determinate condizioni sono in grado di 
rispondere alle sue esigenze o meno. 
Bisogna ricordare che l’accessibilità di evento va considerata sin dalla fase di 
progettazione e pianificazione e risulta fondamentale comunicare, in maniera 
efficace e corretta, che un evento sia accessibile. 
Infine, l’intero evento dovrà coinvolgere un personale preparato, competente, 
professionale e cortese, in grado di “aggirare gli ostacoli”, affrontare un 
imprevisto o superare un’incomprensione. 
Di seguito alcuni suggerimenti per garantire l’accesso a tutti a differenti eventi 
e manifestazioni: 
Tabella 5 - Suggerimenti e servizi per garantire a tutti l'accesso all'esperienza 
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Fonte: Progetto Turismabile, 2011 
 
 Stabilimenti balneari. Il nostro Paese, con i suoi 7.375 chilometri di costa, si 
distingue per il maggior numero di aree di balneazione, ovvero circa 5.500.
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Ciò rende le destinazioni balneari le più gettonate come mete di vacanza: il 
48,8% dei viaggiatori sceglie, infatti, il mare come luogo in cui trascorrere il 
proprio soggiorno. Non tutti i tratti di costa, però, risultano facilmente 
accessibili, a causa dell’incapacità delle strutture balneari di fornirsi di 
strumenti idonei per  accogliere persone con ridotte capacità deambulatoria. 
A livello legislativo italiano, per quanto riguarda l’accessibilità sia degli 
stabilimenti balneari che delle spiagge libere attrezzate, il Decreto del 
Ministero Lavori Pubblici 14 giugno 1989, n. 236, al punto 5.5 “Altri luoghi 
aperti al pubblico” fa presente che “Negli altri luoghi aperti al pubblico deve 
essere garantita l'accessibilità agli spazi di relazione. A tal fine si devono 
rispettare le prescrizioni di cui ai punti 4.1, 4.2, e 4.3, atte a garantire il 
soddisfacimento di tale requisito. Questi locali, quando superano i 250 mq di 
superficie utile devono prevedere almeno un servizio igienico accessibile”.  
Questo Decreto, come abbiamo già visto, con il termine “barriere 
architettoniche” intende: 
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 (Federconsumatori & EBNT ( Ente Bilaterale Nazionale del Turismo), 2015) 
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 gli ostacoli fisici che sono fonte di disagio per la mobilità di chiunque ed 
in particolare di coloro che, per qualsiasi causa, hanno una capacità 
motoria ridotta o impedita in forma permanente o temporanea; 
 gli ostacoli che limitano o impediscono a chiunque la comoda e sicura 
utilizzazione di parti, attrezzature o componenti;  
 la mancanza di accorgimenti e segnalazioni che permettono 
l'orientamento e la riconoscibilità dei luoghi e delle fonti di pericolo per 
chiunque e in particolare per i non vedenti, per gli ipovedenti e per i 
sordi. 
Quindi vengono considerate le esigenze delle persone con disabilità motorie e 
sensoriali. 
Per le prime, al fine di essere accessibili a tutte le persone con esigenze 
speciali le spiagge non devono solo essere accorte nell’eliminazione delle 
barriere architettoniche dotandosi di bagni con servizi igienici accessibili, 
spogliatoi e docce attrezzati con seggiolini e maniglioni e parcheggi 
accessibili. Devono, inoltre, porre in essere altri accorgimenti che permettano 
alle persone in carrozzina di raggiungere la battigia. Per far ciò, le strutture 
balneari devono attrezzarsi con delle passerelle, usufruendo per esempio delle 
sedie job e/o sedie Sand&Sea, carrozzine da mare atte al trasporto di disabili 
motori e anziani, dotate di particolari ruote atte al trasporto su tutti i tipi di 
fondo e permettono di entrare in acqua rimanendo seduti. 
Per quanto riguarda i bisogni delle persone con disabilità sensoriali, dovrebbe 
esserci inoltre personale esperto nel linguaggio dei segni per le persone non 
udenti e i menù tradotti in braille.  
La “Guida Blu”, redatta da Legambiente e aggiornata al 2014, stila una 
classifica annuale di spiagge di qualità, segnalando la presenza di servizi 
rivolti ai disabili, senza però effettuare una specifica descrizione degli 
stessi.
122
 
  
                                                          
122
 (Legambiente, Guida blu 2014/2015, 2014) 
 
85 
 
CAPITOLO 5  
IL TURISMO ACCESSIBILE IN SICILIA: IL CASO 
DEL PROGETTO MOBILITY UNESCO 
SUSTAINABLE TOURISM (MUST) 
 
 
 
 
5.1 - La Sicilia e l’UNESCO123 
 
La World Heritage List (WHL), istituita dall’UNESCO ( United Nations 
Educational, Scientific and Cultural Organization) a Parigi nel 1972, ha come 
scopo principale l’identificazione, la protezione, la tutela e la trasmissione alle 
generazioni future del patrimonio, sia culturale che naturale, caratterizzato da un 
valore eccezionale ed universale
124. L’appartenenza al patrimonio dell’Umanità 
incide principalmente su quattro aspetti: 
1. Fama: se si è in presenza di destinazioni poco conosciute, il 
riconoscimento dell’UNESCO costituisce una leva importante delle 
strategie di comunicazione turistica territoriale. Le destinazioni note solo a 
livello regionale e nazionale possono aspirare, in questo modo, a divenire 
mete di turismo internazionale; 
2. Economia locale: lo status di Patrimonio dell’Umanità comporta dei 
benefici economici soprattutto nel comparto turistico. Questo è 
conseguenza, in primis, dell’incremento di notorietà della destinazione; 
3. Capitale sociale: l’iscrizione alla WHL ha tra gli effetti principali 
l’aumento della partecipazione, del senso di appartenenza e del capitale 
sociale delle comunità locali; 
4. Processi decisionali: l’UNESCO, come istituto super partes, condiziona i 
processi decisionali relativi al patrimonio. 
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 Le informazioni di questo paragrafo sono state elaborate grazie alle informazioni tratte da (OTIE, 
2015) 
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 (UNESCO U. N., 2012) 
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La Sicilia ha visto riconosciute, dal 1997 ad oggi, dieci iscrizioni alla World 
Heritage List, tra beni immateriali e beni materiali, di cui quest’ultimi cinque siti 
culturali e due siti naturalistici.  Di seguito un tabella riassuntiva: 
 
Tabella 6: I riconoscimenti UNESCO siciliani (2015) 
Anno di 
iscrizione 
Sito Tipologia 
1997 Area archeologica di Agrigento (Valle dei Templi) Sito culturale 
1997 Villa Romana del Casale Sito culturale 
2000 Isole Eolie Sito naturale 
2002 Le città tardo barocche del Val di Noto Sito culturale 
2005 Siracusa e le necropoli rupestri di Pantalica  Sito culturale 
2008 Opera dei pupi 
Bene 
immateriale 
2013 Monte Etna Sito naturale 
2013 Dieta mediterranea 
Bene 
immateriale 
2014 Pratica agricola della vite ad alberello di Pantelleria 
Bene 
immateriale 
2015 
Palermo arabo-normanna e le Cattedrali di Cefalù e 
Monreale 
Sito culturale 
Fonte: Elaborazione OTIE su dati UNESCO 
 
Questi riconoscimenti rendono la Sicilia la Regione italiana con il più elevato 
numero di beni UNESCO ( culturali, naturali e immateriali) del nostro Paese. 
La domanda di turismo nei siti UNESCO in Sicilia è maggiore di quella nei siti 
non appartenenti al patrimonio dell’Umanità. A tal proposito, è stata svolta 
dall’Osservatori del Turismo nelle Isole Europee (OTIE) un’analisi comparata di 
questi due trend, prendendo in considerazione l’arco temporale che va dal 2005 
al 2014, escludendo, pertanto, il sito UNESCO “Palermo Arabo-Normanna” 
iscritto nel luglio 2015. 
Osservando le rispettive linee di tendenza si nota come la domanda dei siti 
UNESCO mostri un trend in crescita superiore rispetto a luoghi non UNESCO. 
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Grafico 3 : Le presenze nei siti UNESCO dal 2005 al 2014 
 
Fonte: elaborazione OTIE su dati ufficiali (Dati provvisori dei Comuni in Provincia di Catania) 2014 
 
Il marchio UNESCO contribuisce a rendere internazionale la domanda di 
turismo, secondo quanto riconosciuto ed affermato attraverso numerosi studi. In 
Sicilia, questo viene dimostrato da una quasi uguale ripartizione dei flussi 
turistici italiani e stranieri presso i Comuni dei siti UNESCO nel 2014, con un 
lieve vantaggio percentuale dei primi sui secondi. 
Grafico 4: La domanda dei siti per provenienza 
 
 Fonte: elaborazione OTIE su dati ufficiali (Dati provvisori dei Comuni in Provincia di Catania) 2014 
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5.2 - Il Progetto Mobility Unesco Sustainable Tourism (MUST) 
 
E’ sulla base di queste premesse che nasce il Progetto MUST (Mobility Unesco 
Sustainable Tourism), presentato alla Commissione Europea a seguito della Call 
for Proposal 102/G/ENT/PPA/13/511, lanciata il 26 agosto 2013. Gli obiettivi di 
questa call erano quelli di: 
i. favorire l'adattamento di prodotti e servizi turistici alle esigenze delle 
persone con esigenze speciali in termini di accessibilità; 
ii. promuovere le pari opportunità e l'inclusione sociale delle persone con 
bisogni speciali in termini di accessibilità; 
iii. migliorare le competenze e la formazione relative all’accessibilità, lungo 
tutta la catena dell'offerta turistica; 
iv. aiutare  a integrare l'accessibilità in tutti i segmenti della filiera turistica , 
e quindi favorire la creazione di una catena ininterrotta di accessibilità nel 
settore del turismo; 
v. promuovere, commercializzare e diffondere le migliori pratiche nel 
settore del turismo accessibile; 
vi. fornire un adeguato sostegno e guida per le PMI; 
vii. migliorare la qualità e diversificare l'offerta di esperienze di turismo 
accessibile in Europa. 
A tale scopo, la Commissione Europea ha cofinanziato progetti che prevedono la 
creazione di itinerari turistici accessibili e il Progetto MUST è stato selezionato 
insieme ad altri sette progetti ( cinque italiani, uno inglese, uno tedesco e uno 
spagnolo), tra oltre sessanta canditati, prevedendo un contributo massimo di 
125.000€ per ciascun progetto. 
L’invito della Commissione Europea aveva come principale intento quello di: 
 creare nuovi partenariati e nuove collaborazioni tra le autorità locali ( sia 
amministrative che turistiche) e le agenzia, gli operatori turistici ( in 
particolare le PMI), gli enti di formazione e le parti interessate alle 
disabilità; 
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 prestare una maggiore attenzione all’accessibilità nei programmi e nelle 
strategie di sviluppo del turismo locale; 
 favorire la creazione di una “massa critica” di destinazioni, attrazioni, siti 
e servizi accessibili 
 formare un personale qualificato e con competenze migliori circa le 
tecniche di accoglienza dei turisti con bisogni speciali, ottenendo un 
maggior livello di soddisfazione e un effetto positivo in termini di 
immagine, sia della singola destinazione sia dell’intera Europa; 
 attrarre più turisti e mantenere i flussi turistici in bassa stagione; 
 ottenere maggiori rendimenti per le imprese, in particolare per le PMI e le 
micro-piccole e medie imprese.
125
 
La Commissione Europea si è mostrata particolarmente sensibile a tale 
argomento, tanto da effettuare una seconda Call of Proposal COS-TOUR-2015-
3-04, il 30 aprile 2015, ribadendo l’intento di rafforzare la competitività e la 
sostenibilità del settore turistico europeo, incoraggiando il prolungamento della 
stagione turistica , diversificando il prodotto turistico dell'UE e rafforzando la sua 
accessibilità.  
Alla luce di questi obiettivi, la Call di quest’anno si divide in tre temi:  
1. aumentare i flussi turistici nelle basse e medie stagioni per i target di anziani e 
di giovani; 
2. diversificare l’offerta turistica europea attraverso la promozione di prodotti 
turistici tematici transazionali; 
3. valorizzare l’accessibilità nell’offerta turistica e migliorare le strutture per i 
turisti con esigenze speciali in termini di accessibilità.
126
 
 
Da questi obiettivi appare evidente come la Commissione Europea voglia attivare 
dei progetti che tendano a ridurre l’esclusione di persone che esprimono esigenze 
specifiche dalla visita dei maggiori siti di attrazione turistica. Ricordiamo che 
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 (Commissione Europea, Design, Implementation, Promotion and Marketing of Accessible Tourism 
Itineraries 102/G/ENT/PPA/13/511, 2013) 
126
 (Commissione Europea, COS-TOUR-2015-3-04: Supporting Competitive and Sustainable Growth in 
the Tourism Sector, 2015) 
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spesso un turista con bisogni speciali tende a scegliere la destinazione della 
propria vacanza non sulla base dei propri desideri, bensì in base alla possibilità o 
meno di veder garantite le condizioni essenziali che gli permetterebbero di fruire 
dei servizi in tutti i momenti della vacanza, in condizioni di autonomia e di 
sicurezza. 
La mission del Progetto MUST è quello di ridurre le differenze ancora esistenti 
tra viaggiatori, migliorando la fruibilità dei principali attrattori culturali siciliani, 
in particolar modo quelli inseriti nell’Heritage List dell’Unesco, attraverso la 
promozione ed il potenziamento dell’offerta turistica accessibile di questi luoghi. 
In virtù di ciò, la parola “MUST”, nonostante sia l’acronimo di “Mobility Unesco 
Sustainable Toursim, va pronunciata all’inglese, proprio per rafforzare il concetto 
del “dovere” agire nella direzione della sostenibilità e dell’accessibilità.  
Si sta procedendo,attraverso il progetto,  alla creazione di itinerari turistici che 
rispettino i criteri di accessibilità e il diritto alla vacanza per tutti, ricomprendenti 
la visita di quattro dei siti Unesco della Sicilia, individuati per quattro aree 
tematiche : 
a. Monte Etna, per il tema “Vulcano”; 
b. la Villa Romana del Casale, per il tema “Archeologia”; 
c. le città tardo barocche del Val di Noto, per il tema “Arte e cultura”; 
d. le Isole Eolie, per il tema “Mare”. 
 
5.3 - La rete di imprese turistiche e le attività nel progetto MUST  
 
Ad operare per la realizzazione del progetto è stata proposta una rete di imprese  
private specializzate nel turismo: 
- ERREQUADRO s.r.l: una società di consulenza e marketing nel settore 
turistico-alberghiero. In veste di soggetto capofila e coordinatore, si occuperà di 
coordinare le azioni previste ed i partner, monitorando l’andamento per la buona 
riuscita del progetto. Promotore e organizzatore di meeting e INFODAY per la 
diffusione dell’iniziativa e per la costruzione di una rete di operatori che possano 
accogliere tutte le tipologie di viaggiatori. Insieme agli altri partner, si occuperà 
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di definire il piano di marketing con annesso business plan e di definire le linee 
guida per la realizzazione del sito web. Si occuperà inoltre di raggiungere il 
target group, attraverso tour operator specializzati; 
- Fondazione Patrimonio UNESCO Sicilia: organizzazione per la tutela dei 
beni patrimonio dell’umanità in Sicilia. Partner fondamentale per l’analisi del 
contesto e la realizzazione del tour comprendente i siti siciliani patrimonio 
dell’umanità, la Fondazione fornirà il proprio contributo nella realizzazione del 
piano di marketing e nel contatto con le organizzazioni turistiche che si occupano 
di tutela del patrimonio e accessibilità; 
- Logos srl Comunicazione ed Immagine: società di comunicazione che opera 
nel mondo del travelling e della comunicazione da oltre 27 anni. Si occuperà 
principalmente della realizzazione del sito web e delle attività legate 
all’infomediazione del progetto, oltre che della comunicazione di tutte le attività 
del progetto; 
- Eco Tours di Pierfabio Randazzo: Tour Operator specializzato in viaggi su 
misura in Sicilia, con elevati standard di qualità dei servizi offerti. Si occuperà di 
contattare i Tour Operator esteri che si occupano della destinazione Sicilia e che 
in particolare si occupano dei turisti con bisogni speciali. Contribuirà inoltre alla 
creazione del package, al tessere il network con le aziende del settore e alla 
redazione del piano di marketing; 
- Sicilia Insolita Crilutravel Cooperativa: agenzia di viaggio e tour operator. 
Tra le prerogative, ha quella di proporre pacchetti innovativi, per gruppi e per 
individuali, come i Tour guidati che comprendano il Barocco di Sicilia a Noto e 
attorno all’Etna,così come previsto da progetto. Si occuperà di contattare i Tour 
Operator esteri che si occupano della destinazione Sicilia e che in particolare dei 
turisti con bisogni speciali. Contribuirà inoltre alla creazione del package, al 
tessere il network con le aziende del settore e alla redazione del piano di 
marketing. 
- CeSVoP: Centro di Servizi per il Volontariato di Palermo, ha lo scopo di 
supportare con servizi gratuiti l’azione delle organizzazioni di volontariato, 
promuovendone la crescita, il consolidamento e la qualificazione. In particolare, 
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curerà l’organizzazione del percorso formativo, attraverso una programmazione 
attenta e mirata del training, selezionando accuratamente i formatori più idonei a 
realizzare tale attività.
127
 
 
Le attività previste dal progetto sono volte a valorizzare l’offerta turistica 
accessibile della Sicilia, in modo da posizionarsi in maniera puntuale sul mercato 
rispondendo alle esigenze di una crescente fascia di consumatori attenti e 
sensibili, garantendo il soddisfacimento delle loro aspettative. 
Nello specifico si intende: 
 realizzare delle proposte di viaggio e di visita che comprendano tour ed 
itinerari nei siti Unesco fruibili da tutte le categorie di viaggiatori; 
 sensibilizzare gli operatori turistici, sviluppando una metodologia che 
possa essere di supporto alla creazione e promozione di itinerari 
accessibili in altre destinazioni; 
 delineare un modello orientato verso i risultati che sia replicabile in 
contesti similari e che rappresenti un punto di riferimento per azioni 
future; 
 progettare un portale on-line senza barriere per la visita dei siti UNESCO. 
 
5.3 - Attività a supporto dei prodotti turistici progettati 
 
Un’attività indispensabile per dare avvio alle singole azioni del progetto è stata la 
ricerca di quanto già esiste ovvero l’individuazione delle best practices, che 
hanno avviato alla collaborazione tra la rete di imprese con la Dott.ssa Lo Bianco 
– Presidente di Sicilia Turismo per Tutti – e con il Kikki Village di Modica – 
realtà ricettiva interamente accessibile. 
E’ stato svolto pertanto, un censimento dell’offerta turistica accessibile ricettiva e 
dei siti di interesse (musei, aree archeologiche, chiese, parchi), e successivamente 
dei lidi, dei ristoranti, dei trasporti. Sono stati progettati, creati e diffusi tre 
differenti questionari (strutture ricettive, siti di interesse, ristoranti) attraverso cui 
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si sono raccolte (e si continueranno a raccogliere) informazioni circa i livelli di 
accessibilità. Questa attività di censimento, benché circoscritta nei luoghi su cui 
insistono i quattro siti Unesco, è stata ed è ancora oggi la più complessa ed 
impegnativa poiché basata su un’intensa attività di ricerca e di scambi 
“relazionali” con l’operatore (presentazione di chi siamo, del nostro progetto, 
delle opportunità connesse al progetto e al mercato) che hanno portato poi alla 
condivisione delle informazioni sui requisiti di accessibilità. 
Per raggiungere questi obiettivi sono state realizzate una serie di azioni 
specifiche, quali: 
 
 Creazione di un network di operatori dal nome “Unesco senza barriere” 
Si intende creare e/o rafforzare una rete relazionale tra gli attori dell’intera 
filiera turistica che agiscono sullo stesso territorio, per aumentare l’incidenza 
dei flussi turistici costituiti dai viaggiatori con esigenze speciali. Il 
presupposto fondamentale è costituito dalla capacità di assistere i turisti dalla 
fase di prenotazione alla fase di ritorno a casa. Si richiede, nello specifico, il 
coinvolgimento attivo di: servizi di assistenza al viaggiatore con esigenze 
speciali, strutture ricettive e ristorative, Tour Operator e Agenzie di viaggio, 
servizi di trasporto, guide turistiche specialistiche ed assistenza specifica, enti 
di formazione ed enti pubblici. Ad oggi, hanno aderito il Comune di Ragusa, il 
Distretto turistico Sud-Est, alcuni operatori di viaggio, compagnie di trasporto 
e circa cinquanta strutture ricettive tra cui il Kikki Village. 
 
 Creazione del portale web dedicato: “www.sicilyforall.com”. Un sito web 
completamente dedicato sarà presto on-line, con l’obiettivo di eliminare 
qualsiasi titubanza per la scelta di una destinazione per la propria vacanza, 
fornendo una completa informazione sui siti e sui loro livelli di accessibilità, 
grazie anche alla possibilità di interagire direttamente con i potenziali turisti.  
Attualmente il portale è in fase di definizione e di revisione, circa i contenuti e 
le schede tecniche delle strutture ricettive e dei luoghi di interesse censiti; 
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verranno previste, a tal proposito, due versioni del sito, di cui una pienamente 
rispondente ai criteri di accessibilità informatica. 
 
 Formazione degli operatori. Il progetto tiene alla cura dell’aspetto di 
formazione e specializzazione degli operatori turistici dell’intera filiera 
turistica, relativamente all’accessibilità, del disagio sociale e del patrimonio 
UNESCO. Punta a trasferire, pertanto, un know how specifico per 
l’accoglienza dei turisti con bisogni speciali. 
L’attività prevede un ciclo di quattro seminari specialistici, a titolo gratuito, 
rivolti agli operatori turistici dei siti UNESCO protagonisti del progetto 
(Monte Etna, Val di Noto, Isole Eolie e Villa del Casale). Questi incontri sono 
finalizzati a migliorare la qualità dell’offerta turistica accessibile, grazie alla 
specializzazione di receptionist, guide turistiche, museali e in generale di tutti 
gli operatori turistici di front office, nell’accoglienza dei turisti con bisogni 
speciali.   
I seminari si sono svolti il 3 e 4 giugno 2015 e il 3 e 4 novembre 2015, dove i 
temi trattati e affrontati sono riportati in tabella: 
 
Tabella 7 : Temi trattati durante il ciclo di seminari specialistici 
 Disabilità e persone con bisogni speciali: accessibilità per tutti tra limiti, opportunità e 
risorse 
 Introduzione al corso 
 Disabilità e persone con esigenze speciali: definizione introduttive 
 I bisogni speciali: i vincoli, le imitazioni e le opportunità per il turista e  per l’operatore 
turistico 
 - Diritti, legislazione europea, nazionale e locale vigente 
La filiera turistica accessibile 
 Comunicazione e informazione nella filiera turistica accessibile 
 Il sistema di prenotazione dei servizi e loro mappatura 
 Modalità di accoglienza in struttura: questioni pratiche relative al vitto, alloggio e alla 
permanenza di un turista con esigenze speciali 
 Il sistema dei trasporti e modalità di spostamento 
 Le barriere architettoniche: quale tipo di abbattimento? 
Accessibilità per tutti: l’organizzazione delle attività turistiche per tutti 
 La vacanza accessibile tra accoglienza, permanenza e ristoro 
 La spiaggia accessibile 
 Strumentazioni e tecnologie a servizio dell’accessibilità in località balneari 
 Esperienze virtuose di accoglienza turistica per tutti in Sicilia 
Accessibilità per tutti: l’organizzazione e gestione delle visite artistico-architettoniche e delle 
escursioni naturali 
 Sistema di informazione sul turismo accessibile legato a visite ed escursioni 
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 Realizzazione e gestione di visite ed escursioni in chiave accessibile 
 Strumentazione e tecnologie a servizio dell’accessibilità  
 Strategie e buone prassi del turismo per tutti in Sicilia 
Fonte: Progetto MUST, 2015 
 
 
Tutti gli incontri si sono svolti presso il Monastero di Benedettini, a Catania, 
grazie alla collaborazione: 
- delle Officine culturali, le quali si sono occupate dell’aspetto logistico 
mettendo a disposizione le aule più agevoli e idonee per lo svolgimento delle 
attività didattiche e delle simulazioni/lavori di gruppi proposti dai formatori 
specializzati; 
- del CeSVoP – Centro per i Servizi di Volontariato di Palermo , il quale ha 
curato l’aspetto formativo contattando i formatori specializzati per lo 
svolgimento di tale attività. 
 
 Comunicazione e diffusione dei risultati. Attraverso l’organizzazione di 
INFODAY e WEBINAR, la redazione di comunicati stampa e la creazione di 
un sito dedicato, si è diffuso il concetto di accessibilità in tutti i segmenti 
dell’offerta turistica. Lo scopo è la condivisione degli obiettivi del progetto, il 
coinvolgimento delle amministrazioni, delle associazioni e degli enti 
impegnati nei siti UNESCO interessati dal progetto. 
Attraverso gli incontri itineranti si è voluto diffondere e comunicare un 
adeguato concetto di accessibilità a tutti gli attori del settore turistico, poiché 
si è notato un gap a livello conoscitivo. Sono stati invitati a partecipare le  
strutture ricettive, le guide turistiche, i Tour Operator e le amministrazioni 
locali, il cui coinvolgimento diretto viene reputato di fondamentale 
importanza. 
Il primo INFODAY è stato organizzato il 21 aprile a Catania, presso l’Hotel 
NH Parco degli Aragonesi, mentre il secondo è stato realizzato il 29 ottobre a 
Nicolosi, presso la sede del Parco del Monte Etna. Entrambi gli incontri si 
sono articolati in due momenti: 
i. INCONTRO ISTITUZIONALE: in cui sono state discusse le 
opportunità offerte dal Turismo Accessibile, delineate le caratteristiche 
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della domanda e discussa la possibilità di creare un sistema integrato di 
servizi e prodotti accessibili; 
ii. SEMINARIO SPECIALISTICO: in cui sono state esposte le tecniche 
adeguate per l’accoglienza dei turisti con bisogni speciali, facendo un 
accenno alla normativa di riferimento per ciò che riguarda gli 
adattamenti in termini di accessibilità delle strutture ricettive. 
Un terzo INFODAY , in fase di pianificazione e organizzazione sarà 
organizzato il 15 dicembre a Ragusa, in occasione dell’inaugurazione di una 
mostra multisensoriale del maestro Pippo Contarino, dal titolo “Severamente 
vietato Non toccare – Arte tra ferro e fuoco”, organizzata dall’Ufficio 
Accessibilità del Comune di Ragusa. 
Sin dai primi mesi di vita del progetto è stato creato il sito dedicato 
“www.progettomust.it”, attraverso cui vengono informati gli operatori con 
contenuti relativi alle attività del progetto e  novità connesse all’accessibilità, 
alla normativa in materia e tanto altro. 
  
5.5 - Analisi competitiva e posizionamento dei prodotti turistici  
 
5.5.1 - L’analisi PEST 
 
L’analisi strategica ha l’obiettivo di esaminare le variabili di medio-lungo 
periodo che sfuggono al controllo del management, andando ad intaccare le 
decisioni prese e le strategie perseguite. Infatti, affinché un’impresa raggiunga il 
successo, vi è bisogno che il management abbia piena conoscenza delle variabili 
ambientali che possono influenzare il futuro dell’impresa. Vengono individuate, 
così, minacce e opportunità presenti nel mercato. Di seguito viene effettuata 
un’analisi PEST, ovvero un’analisi delle variabili politiche, economiche, socio-
culturali e tecnologiche del macro-ambiente. 
Nel complesso, il macro-ambiente inevitabilmente presenta sia fattori che 
favoriscono la nascita e lo sviluppo di itinerari accessibili, sia fattori di contrasto. 
Indubbiamente, l’invecchiamento della popolazione, dovuto a una decrescita del 
tasso di natalità e all’allungamento della vita media, costituisce un’opportunità 
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per la nascita e la crescita di un prodotto accessibile. A supporto di tale 
affermazione vi è la relazione tra il tasso di disabilità e l’età e il sesso dei singoli 
individui: la disabilità risulta essere fortemente legata all’invecchiamento 
individuale e questo è senza dubbio un dato che non può essere tralasciato. 
  
Grafico 5 - Tasso di disabilità in relazione all'età e al sesso nel 2003 
 
Fonte: ABS, 2004 
 
La sensibilità della Commissione Europea al tema dell’accessibilità, in un ottica 
di potenziamento del settore turistico è stata dimostrata attraverso ben due Call of 
Proposal, non molto distanti nel tempo, che. tuttavia, non trovano riscontro in un 
adeguato coinvolgimento e interesse da parte delle amministrazioni locali. Vi 
sono, però, associazioni private e associazioni ONLUS attive sul fronte 
dell’accessibilità, che, pur tentando di coinvolgere gli attori del settore turistico, 
non riescono a costituire “massa critica”. Si sottolinea, a tal proposito, la 
necessità di accordi precisi tra il settore pubblico e il settore privato affinché vi 
sia un incremento dell’offerta del turismo accessibile. Un Tour Operator, per 
esempio, che offre un itinerario turistico accessibile deve tener conto di una serie 
di elementi accessori che per essere realizzati necessitano di un insieme di servizi 
integrati gestiti in parte dal settore pubblico. L’accordo tra questi due settori, 
però, non è sempre di facile raggiungimento.  
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Gli attori del settore turistico, inoltre, spesso non sanno e, di conseguenza, non 
colgono le forti potenzialità e opportunità offerte dal mercato dell’accessibilità, 
pensando che il turista con bisogni speciali rappresenti un tipo di utenza 
problematico unicamente alla ricerca di tariffe “di favore” e vedono il “rendersi 
accessibili” unicamente come un obbligo normativo a cui far fronte. In realtà, il 
turista con esigenze speciali è disposto a spendere tanto quanto il turista 
“normodotato” a fronte, però, di servizi e prodotto che siano in grado di 
mantenere le proprie aspettative. 
Il turismo accessibile è un fenomeno di estrema attualità, che pone in prima linea  
esigenze e bisogni che esulano dalla normalità e che, per questo motivo, non 
vengono soddisfatti. Le statistiche, però, dimostrano che si tratta di un fenomeno 
che non può più restare privo di attenzioni e grazie a una serie di strumenti, quali 
l’affermazione dell’Universal Design (che mira a una progettazione accessibile), 
gli obblighi normativi per l’adattamento di strutture e infrastrutture in termini di 
accessibilità e per la realizzazione di siti web accessibili, si tenta di supportare il 
fenomeno dell’accessibilità, che richiederebbe prima di tutto una rivoluzione 
culturale e sociale.   
Di seguito una tabella riassuntiva: 
Tabella 8: Fattori politici, economici, socio-culturali e tecnologici che possono spingere e/o contrastare la 
nascita di un prodotto accessibile nei siti UNESCO 
FATTORI 
POLITICI 
- Notevole sensibilità mostrata dalla Commissione Europea che ha fatto 
due Call of Proposal ( poco distanti l’una dall’altra), aventi come 
obiettivo il rafforzamento e il miglioramento dell’accessibilità del 
prodotto turistico europeo 
- Scarso interesse e poco coinvolgimento da parte delle 
amministrazioni locali 
- Presenza di associazioni che si occupano e si interessano di 
accessibilità 
- Obbligo normativo di adattamento di strutture e infrastrutture in 
termini di accessibilità  
 FATTORI 
ECONOMICI 
- Maggiori costi per offerta prodotti/servizi accessibili 
- Crescita del mercato del turismo accessibile in Italia: il 16,4% delle 
famiglie richiede destinazioni più accessibili per le proprie vacanze ( 
Doxa, 2015) 
FATTORI SOCIO-
CULTURALI 
- Decremento del tasso di natalità e aumento delle aspettative di vita 
che portano a un generale invecchiamento della popolazione  
- Crescita degli utenti di Internet  
- Poca conoscenza e scarsa attenzione ai problemi di accessibilità da 
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parte degli attori del settore turistico 
- Aumento della possibilità di viaggiare per i turisti con bisogni speciali  
FATTORI 
TECNOLOGICI 
- Crescente importanza di Internet come strumento per organizzare il 
proprio viaggio e reperire informazioni 
- Affermazione e sviluppo della progettazione accessibile, basata 
sull’Universal Design 
- Accessibilità dei siti web, obbligatoria per gli enti pubblici 
Fonte : nostra elaborazione  
 
5.5.2 - L’analisi SWOT 
 
Dall’analisi PEST si prosegue con l'analisi SWOT del prodotto accessibile in 
Sicilia, con cui è possibile evidenziare quali sono le potenzialità del prodotto 
relative all'ambiente interno, nello specifico “punti di forza” e “punti di 
debolezza”, ed esterno con “opportunità” e “minacce”.  
 
Specificatamente, i punti di forza: 
- Posizione di First Mover: nell’area geografica presa in considerazione, la 
Sicilia, il progetto MUST sarebbe l’unico a offrire un prodotto accessibile nei 
quattro siti UNESCO presi in considerazione; 
- Appartenenza alla World Heritage’s List: ciò ha un effetto positivo sul prestigio 
e sulla notorietà internazionale dei siti protagonisti del progetto; 
- Clima mite della destinazione turistica: la Sicilia presenta un clima 
Mediterraneo, trovandosi al centro dell’omonimo bacino, caratterizzato da 
temperature miti e/o calde ( a seconda della stagione) e scarse piogge durante 
l’arco dell’anno; 
- Ricchezza e diversità del patrimonio culturale: i 111 siti di interesse della 
regione Sicilia rappresentano il 26,4% di tutti quelli presenti in Italia. Ciò 
rappresenta un forte fattore attrattivo per ricchi flussi turistici. Inoltre, la Sicilia 
risulta essere la regione con il maggior numero di siti UNESCO, costituendo un 
ricco e diversificato patrimonio materiale, che spazia dalla forza vulcanica del 
Monte Etna alla maestosità del barocco del Val di Noto; 
- Ricco patrimonio enogastronomico: la regione Sicilia è una delle regioni 
italiane con la maggiore varietà di prodotti enogastronomici tipici, di eredità 
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greche, arabe e normanna ed è la terra della celeberrima “Dieta mediterranea”, 
patrimonio immateriale UNESCO. La Dieta Mediterranea rappresenta un insieme 
di competenze, conoscenze, pratiche e tradizioni che vanno dal paesaggio alla 
tavola, includendo le colture, la raccolta, la pesca, la conservazione, la 
trasformazione, la preparazione e, in particolare, il consumo di cibo. La Dieta 
Mediterranea è caratterizzata da un modello nutrizionale rimasto costante nel 
tempo e nello spazio, costituito principalmente da olio di oliva, cereali, frutta.
128
  
- Assistenza online specialistica: tramite il sito dedicato si forniscono schede 
tecniche circa l’accessibilità di strutture e infrastrutture coinvolte dei luoghi 
coinvolti. E’ prevista, inoltre, la creazione di una community di utenti in cui 
scambiarsi opinioni e valutazioni relative alle mete visitate, in modo da vere una 
testimonianza veritiera e autentica.  
 
I punti di debolezza: 
- Strumenti di diffusione limitati: i clienti che non usano Internet non vengono a 
conoscenza degli eventuali prodotti offerti tramite il sito dedicato. Bisognerebbe 
quindi ipotizzare l’utilizzo di altri canali di comunicazione per promuovere il 
prodotto; 
- Ridotto numero di collegamenti per il raggiungimento della regione 
(problematiche insulari): la regione Sicilia, come anche la Sardegna, sono più 
difficili da raggiungere rispetto ad altre regioni italiane proprio per il loro “essere 
isola”; 
- Ridotte competenze del personale del settore dell’accoglienza e dell’ospitalità: 
il capitale umano fa davvero la differenza, poiché si può correre il rischio di 
vanificare l’accessibilità fisica delle strutture o infrastrutture per il 
coinvolgimento di personale poco sensibile, poco attento, poco preparato e poco 
competente. Questo è sicuramente conseguenza della carenza di corsi di 
formazione che spesso rendono il personale non adeguatamente preparato 
all’accoglienza di questo tipo di clientela. 
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Le opportunità: 
- Replicare il modello prodotto in altre destinazioni turistiche: si tratterebbe di un 
modello orientato verso i risultati che può essere replicato in contesti similari e 
può rappresentare un punto di riferimento per azioni future; 
- Fonti di finanziamento pubblico destinati al turismo accessibile: grazie alla 
realizzazione di un prodotto accessibile sarebbe possibile beneficiare di fondi 
stanziati da enti pubblici, volti allo sviluppo del turismo accessibile 
 
Le minacce: 
- Imitazione da parte dei concorrenti diretti: rischio di una replica del prodotto da 
parte di terzi, non permettendo il recupero dell’investimento effettuato. 
- Limitata varietà di scelta di prodotti e servizi di base e/o accessori: è evidente il 
differenziale di costo che deve sopportare il turista con bisogni speciali durante la 
propria vacanza rispetto al cliente “normodotato”. Il primo, infatti, avrà 
l’esigenza di disporre di strutture accessibili, il bisogno di muoversi con un 
accompagnatore, una più limitata offerta di prodotti turistici ( a seconda dei loro 
bisogni e necessità): tutto questo porta una lievitazione dei costi da sostenere 
durante il viaggio. La motivazione principale risiede nel fatto che le attrezzature 
meccaniche e di ausili per la mobilità richiedono una  manutenzione frequente e 
quindi consistente in termini di spese per la struttura ricettiva, con la 
conseguenza che tali tipi di servizi e di sistemazioni è possibile trovarle solo 
presso le strutture di fascia medio-alta. 
- Resistenza psicologica da parte dell’operatore turistico: spesso chi si occupa di 
ospitalità ha delle barriere “mentali”, per cui pensa che il turista con bisogni 
speciali sia un target problematico e che richieda una tariffa più bassa. 
 
Tabella 9 – Analisi SWOT Prodotto Turismo Accessibile in Sicilia 
PUNTI DI FORZA PUNTI DI DEBOLEZZA 
- Posizione di First Mover 
- Appartenenza alla World Heritage’s 
List dell’itinerario 
- Clima mite della destinazione 
turistica  
- Ricchezza e diversità del patrimonio 
- Strumenti di promozione limitati al 
mercato online 
- Ridotto numero di collegamenti per il 
raggiungimento della regione ( 
problematiche insulari) 
- Ridotte competenze del personale del 
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culturale UNESCO 
- Ricco patrimonio enogastronomico: 
dieta mediterranea 
- Assistenza online specialistica 
settore dell’accoglienza e 
dell’ospitalità 
 
OPPORTUNITÀ MINACCE 
- Replica  del  modello prodotto in 
altre destinazioni turistiche 
- Fonti di finanziamento pubblico 
destinati al turismo accessibile 
- Imitazione da parte di concorrenti 
diretti 
- Resistenza psicologica da parte 
dell’operatore turistico 
- Limitata varietà di scelta di prodotti e 
servizi di base e/o accessori 
 
Fonte: nostra elaborazione 
 
 
5.3.3 - Il modello della concorrenza allargata 
 
Il modello della concorrenza allargata ( chiamato anche “modello delle cinque 
forze competitive di Porter) viene utilizzato per valutare la propria posizione 
competitiva. Il modello si propone di individuare le forze ( studiandone intensità 
ed importanza) che agiscono nel settore preso in considerazione e che possono 
eroderne, nel lungo periodo la redditività. Tali forze, infatti, agiscono con 
continuità e, se non vengono monitorate e fronteggiate, possono condurre alla 
perdita di competitività. 
 
Nel caso specifico si vuole analizzare la competitività del settore del turismo 
accessibile siti UNESCO, geograficamente limitato alla regione siciliana, in cui: 
 
- i FORNITORI sono tutti gli attori del settore che erogano servizi turistici di 
base e che, in quanto tali, godono di un forte potere contrattuale. Si tratta 
principalmente di strutture ricettive, vettori di trasporto, ristoranti, guide 
turistiche e associazioni; 
 
- i CLIENTI sono tutti i turisti con bisogni speciali, i quali godono di un potere 
contrattuale più basso rispetto ai turisti “normodotati”, poiché non hanno la 
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possibilità di cambiare facilmente la scelta di una destinazione con un’altra ( più 
o meno simile) dato che non tutte sono accessibili; 
 
- la CONCORRENZA DIRETTA, ovvero soggetti che in Sicilia offrono la 
stessa tipologia di prodotto: un prodotto accessibile volto alla valorizzazione dei 
quattro siti Unesco presi in considerazione. Al momento nessun attore del settore 
offre questa tipologia di prodotto in Sicilia; 
 
- la MINACCIA DI PRODOTTI SOSTITUVI, che consiste nell’offerta di 
prodotti accessibili, per esempio, a minor prezzo da parte di altri soggetti; 
 
- la MINACCIA DI NUOVI ENTRANTI, ovvero figure operanti all’interno dei 
siti UNESCO che si specializzano nell’offerta di prodotti accessibili; o soggetti 
che già offrono prodotti accessibili che si specializzano nei siti UNESCO. 
 
Grafico 6: Modello di concorrenza allargata applicato al settore turistico accessibile in Sicilia 
 
Fonte: nostra elaborazione  
 
Data l’assenza di concorrenti diretti, sarebbe possibile fissare facilmente il prezzo 
autonomamente, godendo della posizione di first mover. Si potrebbe ipotizzare la 
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proposta di un prezzo relativamente alto, poiché la mancanza di prodotti 
sostitutivi porta alla presenza di una domanda piuttosto rigida. Bisogna però stare 
attenti all’elevata redditività del settore che potrebbe attrarre nuovi competitor, 
con conseguente riduzione del profitto. Al fine di evitarlo, occorrerebbe erigere 
delle barriere all’ingresso che scoraggino i competitor a investire: una di queste è 
rappresentata dal forte know how che bisogna possedere per entrarvi.  
  
5.3.4 - Elaborazione dei prodotti turistici del progetto MUST per le aree 
Unesco della Sicilia  
 
In virtù dell’analisi appena svolta, il progetto MUST propone la progettazione di 
itinerari per i siti UNESCO della Sicilia. Essi riguardano: Monte Etna, le città 
tardo barocche di Val di Noto, la Villa Romana del Casale di Piazza Armerina e 
le Isole Eolie. Le proposte di visita sono suddivise in quattro aree tematiche: 
Archeologia, Mare, Arte e Cultura, Vulcani e includeranno tutti i servizi 
necessari per la realizzazione del viaggio: prenotazione alberghiera, trasferimento 
attraverso mezzi adeguati, guide turistiche specializzate per le diverse disabilità o 
accompagnamento, ristorazione, possibilità di acquisto del pacchetto on line, 
anche con concierge on line, assistenza e customer care.  
Gli itinerari sono già stati tracciati ed è stato creato un pacchetto turistico 
“accessibile” per la visita dei quattro siti Unesco, in fase di definizione in questi 
giorni, che verrà fatto testare ad un piccolo gruppo di viaggiatori con esigenze 
speciali di mobilità prossimamente. 
 
Tabella 10: I quattro prodotti accessibili 
 
Mare Sicilia 
 
 
L’Archeologia 
 
L’Arte e la Cultura 
 
I Vulcani 
 
Fonte: nostra produzione 
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Di seguito la descrizione nel dettaglio dei quattro itinerari: 
I Prodotto: Mare Sicilia  
1° giorno:  
Catania, Milazzo e 
Vulcano 
Arrivo del gruppo a Catania, incontro con l’autista, trasferimento a 
Milazzo per l’imbarco sull’aliscafo che porterà a Vulcano. 
Sistemazione in hotel, cena e pernottamento 
 
2° giorno:  
Filicudi - Alicudi 
Prima colazione in hotel e imbarco su motonave per iniziare la 
traversata, passando fra i faraglioni e lasciando a destra Salina. Giunti 
in prossimità di Filicudi si costeggerà fino a giungere nei pressi della 
Grotta del Bue Marino dove sarà possibile immergersi nelle acque blu 
cobalto. Si riprenderà il largo per andare a vedere da vicino i 
faraglioni: Montenassari, Giafante e soprattutto la Canna un 
particolarissima roccia che si staglia per 85m. Continuazione verso il 
porto, dove si farà una sosta per visitare il villaggio preistorico di Capo 
Graziano, nonché il centro abitato. Si proseguirà con una succulenta 
maccheronata a bordo. Nel pomeriggio, dopo aver visto le 
antichissime ruote da macina, si riprenderà il largo alla volta di 
Alicudi, l’isola meno popolata dell’arcipelago, rimasta più defilata 
rispetto alle altre. Passeggiare lungo la mulattiera che la percorre 
riporterà indietro nel tempo, e un bel bagno rinfrescante, qui, è 
d’obbligo. Rientro in hotel, cena e pernottamento. 
 
3° giorno: Panarea 
- Stromboli 
 
Prima colazione e imbarco su motobarco. Costeggiando Lipari, si farà 
una sosta alle Cave di pomice, un tratto di costa che spicca per la 
lucentezza della sua pietra, che contrasta ancora di più con il blu del 
mare. Si proseguirà quindi fino a Panarea, dove si visiterà la baia 
naturale di Calajunco, sopra la quale si trova il villaggio preistorico di 
Capo Milazzese, e si sosterà nell’adiacente Cala Zimmari per un altro 
bagno. Giro panoramico, poi, tra gli isolotti, visitando la Grotta degli 
Innamorati, fino a giungere, al porto. Tempo libero a Panarea per una 
passeggiata tra le raffinate viuzze, o per visitare il villaggio preistorico 
o fare un bagno. Pranzo a bordo. Nel pomeriggio si continuerà per 
Stromboli. 
Prima di sbarcare, ci si soffermerà ad ammirare Ginostra un piccolo 
borgo di pescatori, dove il tempo sembra essere sospeso anche per 
ammirare la Sciara del fuoco, un ripido pendio solcato da torrenti di 
lava, così anche lo Strombolicchio un mastodontico scoglio. Una volta 
sull’isola si potrà passeggiare curiosando nei negozi e nei magnifici 
giardini e fare un bagno nelle acque color cobalto. Cena a bordo e al 
tramonto si tornerà sotto la Sciara per assistere dal mare allo spettacolo 
suggestivo, che questo vulcano in perenne attività regala, esplodendo 
in una sinfonia di lapilli rossastri. Rientro in hotel in tarda serata, 
pernottamento. 
 
4° giorno: Vulcano 
 
Pensione completa in hotel. Giornata a disposizione per relax e/o 
attività individuali 
5° giorno: Lipari e 
Salina 
 
Prima colazione in hotel e imbarco su motobarca. Dopo aver lasciato il 
Castello, il Monte Rosa e Canneto si effettuerà la prima sosta alle 
Cave pomice per un bagno. Si proseguirà costeggiando Acquacalda e 
quindi verso Salina. Dopo averne costeggiato il lato orientale ci si 
fermerà per un secondo bagno nella stupenda baia di Pollara, resa 
famosa dal film di Troisi “Il postino” per poi ripartire per Rinella. 
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Scalo, poi, a Lingua, piccolo borgo di pescatori dove oltre alle 
deliziose calette, si potrà visitare il lago salato che ha dato nome a 
quest’isola. Pranzo a bordo. Ci sarà anche la possibilità di vedere 
Santa Maria Salina, il borgo più abitato dell’isola dove poter degustare 
una magnifica granita di frutta. Sulla via del ritorno si visiteranno le 
più belle grotte di Lipari con possibilità di un ultimo bagno nella 
spiaggia di Vinci, di fronte ai Faraglioni. Rientro in hotel, cena e 
pernottamento. 
 
6° giorno: Vulcano 
 
Pensione completa in hotel. Dopo la prima colazione imbarco su 
motobarca per un giro intorno all’isola: costeggiando il Vulcanello, 
dove la lava ha creato figure fantastiche e la suggestiva Valle dei 
Mostri. Lasciando sulla destra i Faraglioni, la Grotta degli Angeli, si 
potrà ammirare la baia delle Sabbie Nere rinomata per la sua 
lunghissima spiaggia di sabbia vulcanica e il vulcano attivo dell’isola: 
l’imponente Gran Cratere della Fossa. Si proseguirà quindi fino alla 
Grotta del Cavallo, vicino alla quale si trova la Piscina di Venere uno 
specchio d’acqua circolare. Si continuerà a costeggiare fino al Gelso, 
un piccolo borgo quasi disabitato dove si sosterà per un bagno. Si 
concluderà l’escursione al porto di Levante. Pomeriggio a 
disposizione, cena e pernottamento 
 
7° giorno: Vulcano 
 
Pensione completa in hotel. Giornata a disposizione per relax e/o 
attività individuali. 
 
8° giorno: Vulcano, 
Milazzo e Catania 
Prima colazione in hotel, imbarco su aliscafo e partenza per Milazzo. 
In Bus Gt quindi per Catania 
 
II Prodotto : L’Archeologia 
1° giorno: Catania 
 
Arrivo del gruppo a Catania, incontro con l’autista e l’accompagnatore 
e trasferimento in hotel. Sistemazione in camera, pranzo e/o cena in 
funzione degli operativi volo. Cocktail di benvenuto e piccolo briefing 
esplicativo del tour. 
 
2° giorno: Catania 
 
Prima colazione in hotel, e inizio della visita di Catania. La città, 
escludendo il periodo preistorico, vanta una fondazione risalente al 
729 a.C ma purtroppo il sisma del 1693 ha fatto sì che arrivassero ai 
giorni nostri poche seppure significative testimonianze archeologiche. 
L’anfiteatro, parte integrante della centralissima piazza Stesicoro, è 
visitabile dall’esterno girando intorno alla piazza. Risalente al II-III 
sec d.C. aveva una capacità di 15.000 spettatori (presenza di schede 
esplicative in Braille). Il teatro romano da qualche anno visitabile 
(accessibile) risale al I sec. d.C.. In parte “inghiottito” dai palazzi 
circostanti si trova all’interno di un palazzo settecentesco e aveva un 
cavea capace di 7.000 spettatori. (presenza di schede esplicative in 
Braille). 
Accanto al teatro i ruderi dell’odeon della stessa epoca, costruito 
interamente in pietra lavica. Di particolare interesse archeologico 
anche le terme achillee, le terme della Rotonda e le terme 
dell’indirizzo, tutte alimentate da acquedotti di epoca imperiale che 
portavano l’acqua dalle sorgenti dell’Etna. Rientro in hotel, cena e 
pernottamento. 
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3° giorno: Piazza 
Armerina 
 
Prima colazione e partenza per Piazza Armerina, dove tra pini, olmi, 
pioppi e noccioli è ubicato il complesso monumentale noto come Villa 
Romana del Casale (accessibile in parte). La villa tardo-romana, messa 
ormai in luce totalmente ha una particolare planimetria costituita da 
quattro raggruppamenti di sale con gallerie, peristili, corti ed ambienti 
termali. Con i suoi oltre 3.500 mq. di pavimenti musivi, offre il più 
straordinario ed ampio testo conosciuto di decorazione a mosaico che, 
per complessità dell'apparato iconografico non trova confronti in tutta 
l’area mediterranea. Al termine, rientro a Catania, cena e 
pernottamento in hotel. 
4° giorno: Siracusa 
 
Prima colazione in hotel e partenza per Siracusa. Dal lontano 734 a.C., 
quando i corinzi arrivarono e fondarono l’antica Syraka, la città ha 
sempre avuto un ruolo fondamentale nelle vicende dell’area 
mediterranea. L’area archeologica della neapolis, vanto della città, è 
oggi totalmente accessibile. L’affascinante teatro greco ancora oggi 
utilizzato, l’anfiteatro romano, le latomie tra cui il mitico orecchio di 
Dionisio sono i resti di una cultura millenaria, giunti a noi ancora 
ricchi di fascino e suggestione. Visita quindi al museo archeologico 
Paolo Orsi, tra i più interessanti d’Italia. Conta oggi più di 20.000 
reperti ed è totalmente accessibile. Lasciata la città nuova, ci si recherà 
sull’isolotto di Ortigia, centro storico della città, fra i più belli d’Italia 
in gran parte pedonalizzato. L’isola offre al suo ospite un suggestivo 
dedalo di vie, vicoli e piazze su cui si affacciano splendidi palazzi. Si 
inizia con il tempio di Apollo, il più antico di Sicilia in stile dorico, per 
arrivare a piazza Duomo, che stupisce per la perfetta armonia 
cromatica e architettonica dei suoi elementi. Qui si ammira lo 
splendido Duomo (accessibile) caso unico ed eccezionale in tutta la 
Magna Grecia di basilica cristiana integrata totalmente sui resti delle 
colonne del tempio di Athena. Sistemazione in hotel, cena e 
pernottamento. 
 
5° giorno: Palazzolo 
Acreide 
 
Prima colazione in hotel e partenza verso l’entroterra siracusano alla 
volta di Palazzolo Acreide, l’antica Akrai. Fondata nel V sc. a.C. dai 
siracusani in posizione strategica ebbe di certo un importante ruolo 
militare. L’ambiente e le testimonianze archeologiche rendono il sito 
molto suggestivo. Il teatro, in posizione panoramica, databile al III sec. 
a.C., è di certo l’elemento più rappresentativo dell’aera. A seguire il 
bouleuterion, le latomie Intagliatella e Intagliata, per i finire con i 
curiosi Santoni, dodici sculture rupestri, simboli 
antropomorfi di epoca greca (accessibile sino al teatro e al 
bouleuterion). Rientro in hotel, cena e pernottamento. 
6° giorno: Catania Prima colazione in hotel, fine dei nostri servizi 
 
III Prodotto: L’Arte e la cultura 
1° giorno: 
Catania 
 
Arrivo a Catania e trasferimento in hotel dove sarà presentato il tour 
dal nostro accompagnatore. Welcome di benvenuto e cena. 
 
2° giorno: 
Catania 
 
Seconda città della Sicilia del territorio barocco e pertanto riconosciuta 
Patrimonio dell’Unesco di notevole interesse. Da non perdere la 
fontana dell’Elefante, il Duomo, Museo civico Castello Ursino, Museo 
Diocesano, convento dei Benedettini, palazzo Biscari e il teatro 
Massimo Bellini sono solo alcuni esempi che testimoniano le bellezze 
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della città. L’Anfiteatro in piazza Stesicoro vanta la presenza di schede 
esplicative Braille così come il Teatro Romano da poco accessibile. 
 
3° giorno: 
Siracusa - Noto 
 
Partenza per Milazzo e trasferimento per Siracusa, dove è prevista una 
visita al Museo Archeologico Paolo Orsini che è da annoverarsi tra i 
più importanti e prestigiosi d’Europa per la qualità e la quantità dei 
reperti contenuti. Si prosegue per Noto altro gioiello barocco 
Patrimonio dell’Unesco con il Duomo e le molte chiese. 
Pernottamento e cena in hotel. 
 
4° giorno: Piazza 
Armerina - 
Catania 
 
Dopo colazione, è prevista la visita di Noto, dove è possibile ammirare 
la sua anima barocca 
grazie a una piacevole passeggiata lungo il corso. Si continua per 
Piazza Armerina con i fantastici mosaici della Villa del Casale 
accessibile in parte. La Villa, tutelata dall’Unesco dal 1997, è 
appartenuta ad un esponente dell’aristocrazia senatoria romana, forse 
un governatore di Roma (Praefectus Urbi); secondo alcuni studiosi fu, 
invece, costruita e ampliata su diretta committenza imperiale. Per la 
sua bellezza e complessità, può considerarsi uno 
degli esempi più significativi di dimora di rappresentanza rispetto ad 
altri coevi dell’Occidente romano. Degustazione in un tipico ristorante 
della zona e trasferimento in hotel per la cena. 
 
5° giorno: 
partenza 
 
Trasferimento in aeroporto 
 
 
IV Prodotto: I Vulcani 
1° giorno: 
Catania 
 
Arrivo a Catania e trasferimento in hotel in zona e presentazione del 
tour da nostro accompagnatore. Welcome di benvenuto e cena. 
 
2° giorno: 
Vulcano 
 
La giornata di oggi prevede un trasferimento a Milazzo e una visita al 
Museo Tesoro del Duomo. Successivamente è previsto lo spostamento 
al porto e quindi l’imbarco per l’isola di Vulcano, dove ci attende la 
nostra guida ambientale che ci porterà alle falde del vulcano, per 
ammirare la sua imponenza e maestosità, addolcite dalla leggerezza 
delle fumarole. 
 
3° giorno: Lipari 
 
Partenza per Lipari, la più grande delle isole Eolie. È prevista una 
visita al Museo Archeologico Regionale L. Bernabò Brea, luogo di 
notevole interesse. Per le sue caratteristiche di Museo "vivo", in 
costante e "centrale" rapporto col territorio di appartenenza 
(l'incremento e lo sviluppo delle sue collezioni e degli apparati 
espositivi, nonché delle sue infrastrutture, sono pressoché continui), è 
direttamente connesso al costante progredire delle indagini 
archeologiche. Rientro a Vulcano per il pernottamento. 
 
4° giorno: Etna 
 
In mattinata dopo colazione partenza per Milazzo e trasferimento 
sull’Etna, dichiarato patrimonio dell’Unesco nel 2013. La nostra tappa 
sarà la sede del Parco dell’Etna da dove parte il Sentiero del 
Germoplasma, lungo 1153 metri è stato realizzato all'interno del 
campo collezione con pendenze inferiori al 7% e con uno strato 
superficiale atto a permettere il transito anche a mezzi di supporto 
109 
 
delle attività motorie di persone diversamente abili. Sono stati in 
particolare installati, con la collaborazione della Stamperia Braille di 
Catania, apposite targhette esplicative di interpretazione ambientale 
anche per ipovedenti e non vedenti. È stato, dunque, realizzato un vero 
e proprio "Sentiero dei cinque sensi", permettendone così la fruibilità 
anche a chi ha problemi fisici e ponendolo come possibilità di svago e 
di recupero del contatto dell'uomo con la natura e della naturale 
potenzialità all'uso dei sensi. Per concludere l’escursione sull’Etna, 
dipende dalla vostra curiosità e disponibilità, potrete ammirare da 
vicino i Crateri Silvestri o il panorama sul Mongibello. Rientro in hotel 
cena e pernottamento. 
 
5° giorno: 
partenza 
 
Trasferimento in aeroporto. 
 
 
Tutti gli itinerari prevedono la presenza di guide turistiche specializzate e 
interpeti LIS turistici qualora si presenti la necessità. Le proposte di viaggio  
saranno acquistabili on-line, tramite il portale web dedicato “Sicilyforall”. 
 
5.3.4 - Macrosegmentazione del mercato con il modello di Abell 
 
L'identificazione del mercato di riferimento tramite la macrosegmentazione 
avviene mediante l'impiego del Modello di Abell che individua l'area strategica 
d'affari (ASA). Viene utilizzato uno schema tridimensionale, le cui variabili base 
sono identificate dalle funzioni d'uso/bisogni del mercato dell’accessibilità che 
l’ipotetico Tour Operator intende soddisfare, i gruppi di clienti serviti e le 
tecnologie impiegate (modalità di soluzione dei bisogni).  
L'ASA è un sottosistema aziendale strategicamente rilevante, contraddistinta da 
una specifica missione, la quale in questo caso è riuscire a fornire una vacanza, 
quindi (i)pernottamento, (ii)ristorazione, (iii)spostamento, (iv)cultura, 
(v)intrattenimento ( funzioni d’uso), in una dimensione di accessibilità.  
I gruppi di clienti individuati sono cinque
129
:  
(i) le persone con mobilità ridotta: sono da considerarsi soggetti con difficoltà di 
deambulazione, ovvero gli anziani, gli obesi, le persone affette da nanismo o 
gigantismo, anche le donne in stato di gravidanza, le persone con passeggino al 
seguito, le persone con valige o buste della spesa, i bambini. 
                                                          
129
 (Quadro esigenziale , 2015) 
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(ii) le persone con sedia a ruote: sono persone con disabilità di origine 
traumatica o congenita, che si muovono grazie all’ausilio di una carrozzina 
meccanica o elettrica, autonomamente o con l’aiuto di un’altra persona; 
(iii) le persone con disabilità sensoriale: si tratta di persone impossibilitate 
all’unso di uno dei sensi, quindi persone non vedenti o ipovedenti, persone sorde 
o persone mute; 
(iv) le persone con disabilità mentale: sono le persone con un’insufficienza di 
tipo intellettivo, con una incapacità totale o parziale a gestire autonomamente le 
situazioni, le nuove relazioni, le comunicazioni, gli spostamenti e la cura della 
propria persona; 
(v) le persone con disabilità invisibili: cardiopatici, diabetici, celiaci, allergici, 
epilettici, persone con insufficienza renale, persone con insufficienza respiratoria, 
ecc.  
Tali categorie sono state riportate in ordine crescente di difficoltà di 
riconoscimento e individuazione della disabilità. 
Come modalità di soddisfazione dei bisogni sopraindicati (tecnologie) è possibile 
individuare diverse tipologie di “esperienza di vacanza”: (i)camping; (ii)villaggi 
turistici; (iii)crociere; (iv)itinerario organizzato. Tali modalità sono state 
riportate in ordine crescente di complessità, relativamente ai soggetti e alle figure 
coinvolte per la loro realizzazione.  
Si è reputato opportuno aggiungere una quarta dimensione al modello, ovvero l’ 
“area geografica”, la quale può essere: (i)locale, (ii)nazionale o 
(iii)internazionale. 
La scelta è ricaduta sul mercato “nazionale”, principalmente perché 
l’organizzazione di un tour rivolto a visitatori stranieri implica il coinvolgimento 
di persone e figure professionali che conoscono le lingue straniere, divenendo 
eccessivamente complessa l’organizzazione dell’itinerario accessibile nella fase 
di lancio. I turisti con esigenze speciali, inoltre, sono restii e titubanti 
sull’intraprendere un viaggio verso una destinazione straniera, temendo di non 
riuscire a comunicare al meglio con le persone in loco e, quindi, di non riuscire a 
descrivere i propri bisogni. Questo vale, in particolar modo, per le persone con le 
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cosiddette “disabilità invisibili”. Il progetto CARE ha evidenziato, a tal 
proposito, che le persone con particolari esigenze preferiscono mezzi propri per 
spostarsi e, viste le loro difficoltà, prediligono spostamenti interni: l’82% 
preferisce spostamenti all’interno dell’Italia, dove le regioni privilegiate sono 
Trentino, Lombardia e Liguria.  
L’ASA su cui la proposta di business si orienta prevede l’utilizzo di una 
determinata tecnologia per soddisfare le diverse tipologie di bisogni espresse da 
tutti i gruppi di clientela. Riguarda. infatti, la soddisfazione dei bisogni di 
pernottamento, ristorazione, spostamento, cultura e intrattenimento attraverso un 
itinerario organizzato accessibile rivolto ai turisti con bisogni speciali italiani. 
Grafico 7: Modello di Abell sulle dimensioni del mercato del turismo accessibile 
 
Fonte: nostra elaborazione su software Adobe Illustrator 
 
5.3.5 - Microsegmentazione del mercato. 
 
Dopo aver applicato un primo filtro di macrosegmentazione al mercato, grazie al 
quale abbiamo individuato l’area di business del prodotto, bisogna operare una 
micro segmentazione dello stesso mercato attraverso l’utilizzo di altre variabili. 
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Questo mercato è di difficile identificazione e definizione a causa della 
molteplicità di esigenze che esso racchiude. A tal proposito, si procederà con una 
segmentazione multivariata complessa, che prende in considerazione variabili 
socio-economiche, psicografiche e di comportamento di consumo.  
Dal punto di vista socio-demografico, come riportato dallo studio realizzato 
all’interno del progetto “STARE”130, grazie a ENEA e ITER, la domanda 
effettiva di accessibilità coinvolge quasi il 55% di turisti di sesso femminile 
contro il 45% di turisti di sesso maschile, con una prevalenza di persone anziane. 
La disabilità maggiormente diffusa tra i turisti con bisogni speciali è quella 
motoria, seguita da quella uditiva. Le persone maggiormente interessate risultano 
appartenenti al ceto medio, in possesso di diploma di scuola media inferiore o 
superiore. 
Gli strumenti utilizzati, in genere, per l’organizzazione e la pianificazione del 
viaggio sono essenzialmente tre: (i)attraverso regolari enti di viaggio; 
(ii)attraverso agenzie, enti, associazioni specializzati in “pacchetti” di viaggio 
accessibili; (iii)attraverso l’autoproduzione del viaggio, ad esempio grazie 
all’utilizzo di Internet. Secondo quanto rilevato da ITER, il 79% dei turisti con 
bisogni speciali preferisce organizzare il proprio viaggio autonomamente e nel 
caso dovesse decidere di rivolgersi a qualcuno, la sua scelta ricadrà sulle 
associazioni, enti e agenzie specializzate. 
L’informazione continua a essere il fattore determinate per la scelta della propria 
vacanza “accessibile”: tutti i target analizzati chiedono informazioni specifiche 
per l’organizzazione della vacanza. Internet in generale ( 64%), e in particolare i 
siti degli enti pubblici ( 40%), restano le fonti privilegiate e più utili, nonostante 
resti forte il valore del passaparola tra parenti e amici (39%), soprattutto per la 
sua capacità di veicolare e di trasmettere quella componente immateriale del 
servizio che riguarda in genere l’accoglienza e che si traduce in cortesia, 
attenzione, professionalità degli operatori
131
. 
 
                                                          
130
 (ENEA-ITER, 1999) 
131
 (Doxa, 2015) 
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Tabella 11 - Quali sono le fonti per organizzare la vacanza 
Valori % 
Famiglie con 
particolari 
esigenze legate 
al turismo 
bambini 
piccoli 
persone 
anziane 
persone 
con 
malattie 
croniche 
famiglia 
numerosa 
persone 
con 
disabilità 
presenza 
di 
animali 
TOTALE 
FAMIGLIE 
Internet in 
generale 
66 61 59 68 65 65 64 
Siti web enti 
pubblici 
42 37 41 49 36 42 40 
Amici, parenti, 
conoscenti 
34 49 52 51 44 37 39 
Agenzia o 
associazione 
organizzatrice 
24 41 41 34 34 37 31 
Associazioni che 
assistono 
5 19 21 13 13 13 10 
 Fonte:Doxa, Osservatorio Europcar 2015 
 
 
Per ciò che riguarda i canali di prenotazione, si evidenzia, grazie alla 
rappresentazione grafica, come ci sia un elevata propensione a delegare agli altri 
la prenotazione della propria vacanza; si rivolgono alle agenzie di viaggio, però, 
maggiormente i turisti senza particolari esigenze. Tuttavia, le persone anziane 
prediligono tour operator, agenzie o enti/associazioni specializzati, piuttosto che 
organizzare autonomamente la propria vacanza. 
132
A giustificazione di tale 
scelta, si presume ci sia una determinante collegata all’età, alla scarsa conoscenza 
e alla poca fiducia nutrita nei confronti degli strumenti telematici. 
 
                                                          
132
 (ENEA-ITER, 1999) 
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Grafico 8: Canali di prenotazione della vacanza utilizzati da soggetti con e senza particolari bisogni 
 
Fonte: ISFOL 2008 
 
Grazie a un progetto chiamato “Turisti senza ostacoli. Indagine sull’evoluzione 
della domanda e dell’offerta del turismo accessibile”, realizzato nel 2008 a cura 
dell’ISFOL e finanziato dal Dipartimento di Gioventù, si è evidenziato che i 
turisti con bisogni speciali  hanno le stesse tempistiche per l’organizzazione del 
proprio viaggio dei turisti “normodotati”: mediamente con un mese di anticipo133. 
 
Grafico 9: Tempi di organizzazione della vacanza per soggetti con o senza particolari bisogni 
 
Fonte: ISFOL 2008 
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Le motivazioni che spingono le persone con esigenze speciali a intraprendere un 
viaggio risultano essere analoghe a quelle che possono spingere un turista 
“normodotato” ad andare in vacanza: coltivare le proprie passioni e rilassarsi. La 
tabella seguente, tratta dallo studio O.S.S.A.T.E.
134
, riporta in ordine di 
importanza i principali fattori che spingono le persone con particolari esigenze a 
iniziare un’esperienza di vacanza. 
Tabella 12: Le motivazioni che spingono un turista con bisogni speciali a intraprendere un viaggio 
TOP Viaggiatori con disabilità 
1 Rilassarsi e limitare gli stress 
2 Clima salutare 
3 Migliorare la salute 
4 Ricaricare le batterie 
5 Esperienze naturali 
Fonte: O.S.S.A.T.E. 2006 
 
Secondo l’indagine condotta dall’Osservatorio Europcar, promossa da Doxa nel 
2015
135
, il turista con bisogni speciali incontra i primi problemi di accessibilità 
sin dall’inizio, ovvero con il mezzo di trasporto: il “pegno” più caro lo paga il 
treno ( il 46% degli intervistati si dichiara per nulla o poco contento), che 
sopporta le conseguenze di carenze infrastrutturali in molte stazioni con troppi 
gradini, dislivelli e passaggi stretti. L’aereo, invece, viene bocciato da una stretta 
minoranza ( dal solo 18%), passando l’esame in termini di accessibilità. 
Gli operatori turistici, giunto il turista a destinazione, dovrebbero preoccuparsi 
prima di tutto dell’eliminazione delle barriere architettoniche, poiché la maggior 
parte degli intervistati (il 63%) la evidenzia come una necessità primaria, che non 
riguarda esclusivamente i portatori di disabilità fisiche o sensoriali ( 76%) e 
anziani (73%), ma anche i malati cronici (74%), le famiglie con bambini piccoli 
(59%) e anche chi viaggia con animali ( 67%). Questa esigenza non si esprime 
soltanto in merito alle strutture alberghiere, culturali o di ristorazione, ma 
soprattutto in relazione ai percorsi interni alla destinazione: spesso si trovano 
strutture accessibili, ma percorsi di collegamento non fruibili.  
Continua a confermarsi l’importanza determinante del capitale umano, 
emergendo il bisogno di:  
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 (Buhalis, Eichorn, Michopoulou, & Miller, 2005) 
135
 (Doxa, 2015) 
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 reale esistenza e qualità dei servizi offerti (lo chiedono il 77% dei malati 
cronici, il 74% delle famiglie con più bambini e il 68% delle persone con 
disabilità); 
 formazione degli operatori, intesa non solo come competenza e 
preparazione per affrontare problemi specifici, ma anche come capacità di fornire 
indicazioni utili e aggiornate sulla accessibilità  
 richiesta di guide specializzate (55%).  
Tabella 13 - Su quali fattori dovrebbero concentrarsi maggiormente gli operatori turistici? 
Valori % 
Famiglie con 
particolari 
esigenze legate 
al turismo 
bamb
ini 
picco
li 
persone 
anziane 
persone 
con 
malattie 
croniche 
famiglia 
numerosa 
persone 
con 
disabilità 
presenza 
di 
animali 
TOTALE 
FAMIGLI
E 
Eliminazione 
barriere 
architettoniche 
59 73 74 56 76 67 63 
Formazione 
degli operatori 
locali 
53 73 77 75 71 54 58 
Prevedere delle 
guide 
specializzate 
52 64 72 62 65 57 55 
Controllo dei 
servizi offerti da 
alberghi e 
ristoranti 
66 68 77 74 68 60 62 
 Fonte: Doxa, Osseravtorio Europcar 2015 
 
E’ degna di nota, infine, la tendenza a cambiare completamente luogo di vacanza 
(39%), sintomo non necessariamente di insoddisfazione, bensì di ricerca continua 
di situazioni sempre più confortevoli o adatte ai propri bisogni. Il cliente con 
bisogni speciali in termini di accessibilità, in ogni caso, non risulta facilmente 
fidelizzabile, ma allo stesso tempo può divenire a sua volta un perfetto mezzo di 
comunicazione di affidabilità e riconoscibilità e, quindi, un vettore di passaparola 
positivo. Sono soprattutto le famiglie numerose a cambiare località 
(51%), seguono, ma ben distaccati, i proprietari di pet (40%) e le famiglie con 
bambini piccoli (38%); più fedeli, comprensibilmente, le persone con disabilità 
(45%) e i malati cronici (41%), che tornano più facilmente dove sanno di poter 
contare su assistenza e strutture senza barriere.
136
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 Le informazioni di quest’ultima indagine sono state prese dal sito (Doxa, 2015) 
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Grafico 10 - Quanti tornano nella stessa destinazione 
 
Fonte: Doxa, Osservatorio Europcar 2015 
 
La maggior parte dei turisti con disabilità, ancora, sceglie l’albergo come 
principale accomodation, esprimendo un forte interesse per gli appartamenti in 
affitto e residence, al contrario dei bed&breakfast che vantano un’affluenza meno 
ricca
137
.  
Lo studio curato dall’ISFOL ha sottolineato che sia le persone con esigenze 
particolari sia quelle senza programmano la loro vacanza per una durata che va 
dai tre ai sei giorni, preferendo in assoluto la vacanza in famiglia o col consorte, 
anziché con gli amici
138
. Questo è confermato anche dall’analisi condotta da 
ITER, attraverso cui risulta che gli utenti con bisogni speciali sono disposti a 
partire più volte l’anno (in media quattro volte), con le tre volte delle persone 
senza particolari esigenze. I viaggiatori con bisogni speciali, di contro, 
preferiscono viaggiare in bassa stagione, in modo da evitare i periodi di 
sovraffollamento. Ciò permette all’utente di sostenere un costo più basso per la 
sua vacanza e agli attori del settore di interesse di avere una redditività positiva 
durante tutto l’anno. Si tratta, tuttavia, di una scelta dettata unicamente dalla 
condizione di più o meno sovraffollamento, poiché le ricerche dimostrano come 
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il fattore “reddito” non sia assolutamente un deterrente al viaggiare: secondo uno 
studio della Federal Ministry Economics and Labour riportato da O.S.S.A.T.E., 
la spesa media dei viaggiatori con bisogni speciali ( pro capite) è di 945 euro, 
contro i 818 euro dei viaggiatori senza esigenze particolari.  
Ipotizzando, dunque, che almeno metà della popolazione con bisogni di 
accessibilità viaggi una volta all’anno con un accompagnatore, alle stime 
riportate nel terzo capitolo è possibile applicare un coefficiente moltiplicativo 
pari a 0,5, il quale fa aumentare il numero potenziale di clienti di questo mercato 
a circa 134 milioni
139
, con entrate stimabili intorno ai 126 miliardi di euro.
140
  
I dati indubbiamente evidenziano come le persone con richiesta e necessità di 
accessibilità rappresentino una fetta di mercato estremamente interessante e 
potenzialmente in crescita, che non può più essere ignorata da chi opera nel 
settore del turismo.  
 
Dato che, come abbiamo già fatto presente, il pacchetto turistico in oggetto sarà 
acquistabile on-line, si potrebbe proporre come profilo di segmento il turista con 
bisogni speciali che organizza il proprio viaggio autonomamente, attraverso 
l’utilizzo di Internet, il quale viene confermato principale fonte di informazioni 
in fase di ricerca e pianificazione. Ciò porterebbe automaticamente ad escludere 
gli anziani, data l’ipotetica scarsa dimestichezza con la tecnologia, in generale, e 
con Internet, in particolare. Le statistiche, però, dimostrano come la maggior 
parte dei turisti con bisogni speciali preferisca delegare l’effettiva prenotazione 
della vacanza, permettendo di ipotizzare che le persone anziane possano delegare 
a terzi, presumibilmente figli o nipoti, la prenotazione della propria vacanza 
online.  
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 (Buhalis, Eichorn, Michopoulou, & Miller, 2005) 
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 Stima ottenuta assumendo una spesa media pro-capite di 945 euro , secondo i dati rilevati dal (Buhalis, 
Eichorn, Michopoulou, & Miller, 2005) 
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5.3.6 - Decisioni strategiche per gli operatori turistici  
 
Il vantaggio competitivo che si intende perseguire è un vantaggio competitivo di 
qualità, grazie al quale l’offerta proposta verrà percepita dall’utente come unica e 
incomparabile, pur non avendo dei concorrenti diretti in tale settore. Questo 
vantaggio viene perseguito grazie a una serie di qualità del prodotto che creano 
valore per il cliente: l’itinerario accessibile nei siti UNESCO, infatti, unisce il 
prestigio delle mete prescelte a un’elevata qualità in termini di ricettività e 
accoglienza, permettendo di soddisfare i bisogni di accessibilità espressi dal 
turista con esigenze speciali. Il prodotto si mostra, pertanto, fortemente 
differenziato, seppur non rispetto ai concorrenti diretti ( assenti), rispetto a chi 
offre un prodotto similare, potenzialmente sostitutivo. Ciò porterebbe, quindi, il 
mercato ad accettare un prezzo più alto, a fronte di un’offerta di elevata qualità 
(premium price).  
 
La modalità di copertura del mercato perseguita è quella di scelta di segmenti 
adiacenti, poiché è possibile identificare fasce di utenti piuttosto simili con 
interessi e bisogni “vicini”. Tutti i turisti con bisogni speciali esprimono, infatti, 
l’esigenza di trascorrere la propria vacanza in condizioni di accessibilità, che sia 
essa fisica o psico-sociale. Si punta, attraverso il prodotto proposto, ad offrire 
un’esperienza di vacanza all’insegna del confort, della sicurezza e 
dell’autonomia, tentando di rispondere alla molteplicità di esigenze espresse da 
questo mercato.  
Come si è fatto già presente, grazie al connubio di accessibilità e prestigio 
conferito dall’appartenenza dei siti alla World Heritage’s List, si desidera offrire 
un prodotto altamente innovativo, che non presenta momentaneamente alcun 
concorrente diretto. Si modificherebbero in maniera sostanziale le modalità di 
erogazione di servizi sino ad ora forniti in maniera piuttosto tradizionale, 
determinando una maggiore utilità percepita dall’utente. In virtù dell’assenza di 
competitor diretti risulta, tuttavia, impossibile definire un preciso 
posizionamento, in quanto quest’ultimo rappresenta la posizione che il prodotto 
raggiunge nella mente del consumatore rispetto alla concorrenza.  
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CONCLUSIONI 
 
 
 
 
L’evoluzione storica del concetto di accessibilità, applicato al turismo, dimostra 
un interesse crescente negli ultimi vent’anni, seppur si sia maggiormente adottato 
un approccio di carattere progettuale. Inteso come sistema integrato di servizi e 
prodotti che permettano al turista con bisogni speciali di trascorrere la propria 
vacanza all’insegna del confort, della sicurezza e dell’autonomia, il Turismo 
accessibile offre un gran numero di opportunità ed elevate potenzialità, 
rivolgendosi a un bacino di utenza variegato e complesso.  
E’ qui che sta la vera innovazione in termini di marketing: considerare i bisogni 
che vanno oltre all’esigenza di mobilità dovuta alla disabilità motoria permette di 
individuare numerosi “micro segmenti”, a cui prima non si pensava. Il termine 
“accessibilità” rende il turista un universo complesso di bisogni, che l’offerta 
turistica deve poter soddisfare, grazie all’attuazione di accorgimenti che 
renderanno tale offerta un sistema turistico di elevata qualità, ottenendo inoltre 
benefici economici non trascurabili. 
Il Progetto MUST (Mobility Unesco Sustainable Tourism) propone, pertanto, un 
prodotto accessibile in Sicilia, in un’ottica di valorizzazione di quattro siti 
Unesco ( Monte Etna, Isole Eolie, le città barocche del Val di Noto e Villa 
Romana del Casale, a Piazza Armerina), in quanto studi comparati dimostrano il 
trend crescente di domanda turistica all’interno dei siti UNESCO rispetto ai siti 
non “patrimonio dell’Umanità”. Intersecando queste potenzialità di mercato, il 
prodotto “Itinierari accessibili nei siti Unesco” risulta unico e incomparabile, 
seppur con le difficoltà di attuazione  intrinseche al prodotto accessibile.  
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